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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää nykypäivän kiinteistönvälittäjien 
osaamistarpeita asiakaspalvelu- ja myyntitilanteissa. Opinnäytetyön aihe valittiin sen 
perusteella, ettei tämänhetkinen kiinteistönvälittäjien ammattitutkinto kata lainkaan näitä osa-
alueita. Tutkinto keskittyy lähinnä alan lainsäädäntöön, säädöksiin ja tietopohjaiseen 
kirjallisuuteen.  
Tutkimuksen teoriaosuudessa käsitellään kiinteistönvälitysliikkeiden toimintaa ja siihen liittyvää 
lainsäädäntöä, hyvän välitystavan toteuttamista sekä kiinteistönvälittäjän toimenkuvaa. 
Kiinteistönvälittäjän rooliin perehdytään tarkemmin koulutuksen, työtehtävien ja 
vastuukysymysten kautta. Osuuteen otettiin mukaan myös hyvän asiakaspalvelijan piirteitä sekä 
tekijöitä, jotka johdattavat onnistuneeseen myyntityöhön. 
Tutkimusaineiston keräämiseksi haastateltiin kolmea asunnonostajaa sekä yhtä alalla pitkään 
toiminutta kiinteistönvälittäjää. Asiakkaiden kokemusten ja palautteiden pohjalta tutkittiin 
kiinteistönvälittäjien ammattiosaamista ja palvelutaitoa. Kiinteistönvälittäjän haastattelu toi 
tutkimukseen ammattilaisen näkökulman ja hänen avullaan perehdyttiin enemmän 
asiakashankintaan ja tarvekartoitukseen.  
Tutkimuksessa kävi ilmi, että asiakkaat arvostavat omaan työhönsä sitoutunutta, innostunutta ja 
empatiakykyistä kiinteistönvälittäjää, joka pitää asiakkaitaan tärkeinä, on heistä kiinnostunut ja 
kohtelee heitä yksilöllisesti. Lisäksi äärimmäisen tärkeänä pidettiin sitä, että kiinteistönvälittäjä 
on vakuuttava, ammattitaitoinen ja luottamusta herättävä. Monelle asiakkaalle kiinteistönvälittäjä 
on asuntomarkkinoiden asiantuntija, jonka mielipidettä kunnioitetaan. Haastattelun antaneet 
asiakkaat kokivat kiinteistönvälittäjän olevan asuntokauppatilanteessa se tukipilari, johon sekä 
myyjä että ostaja voivat tarvittaessa tukeutua. Ammattilaisen näkökulmasta kiinteistönvälittäjän 
valttikorteiksi asiakashankinnassa lukeutui ahkera yhteydenpito asiakkaisiin, oikeanlaisten 
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SITUATIONS 
The aim of this thesis was to find out the qualifications that the modern real estate agent have to 
possess in sales and customer service situations. This topic was picked out due to the fact that 
the current LKV (Laillistettu kiinteistönvälittäjä = Legalized real estate agent) examination is 
based only on the legislation, statutes and literature of the real estate brokerage business. It 
means that all the know-how of selling and customer service is completely left behind. 
The theory of this thesis is based on the operation of real estate agencies, legal regulations and 
ways to transact houses safely. The real estate agent’s job is analyzed by its work tasks, 
education and responsibilities. The theory also includes parts of selling mechanisms and 
customer service skills that are used to increase sales effectively. 
The material for the case section was collected from the interviews of three customers who had 
recently bought a property and one very experienced real estate agent. The expertise of differ-
ent agents was examined by the customers’ point of view based on their experiences in broker-
age. The real estate agent that was interviewed provided a professional’s opinion to the case 
and with the inclusion of that identified the ways of attracting customers and figuring out their 
individual and actual needs. 
The study revealed that customers appreciate a real estate agent who is committed to the job, 
enthusiastic and empathic, and who is genuinely interested in the customers and treats every 
one of them individually. Also few of the very important features were that the agent is 
convincing, professional and absolutely reliable. For many customers, the real estate agent is 
the person who knows all about the brokerage business and whose opinion is respected. 
Customers also think that the real estate agent is the person that both seller and buyer can trust 
and rely on. The study revealed that successful and efficient customer service is achieved by 
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1 JOHDANTO 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on selvittää, mitä eri osaamistarpeita nyky-
päivän kiinteistönvälittäjältä vaaditaan myynti- ja asiakaspalvelutilanteissa. Kiin-
teistönvälittäjän osaamisen eri vaatimuksia on nyt ajankohtaista selvittää ja ar-
vioida, sillä kiinteistönvälitysala kokee parhaillaan suuria muutoksia. Muutokset 
liittyvät lainsäädäntöön, joka vaikuttaa sekä jo alalla työskenteleviin että tulevai-
suuden tekijöihin. Vuonna 2013 tulleen lakiuudistuksen mukaan jokaisessa väli-
tysliikkeessä vähintään puolella välitystehtäviä tekevistä henkilöistä on oltava 
välittäjäkokeessa suoritettu ammattipätevyys, niin kutsuttu LKV-pätevyys. Uu-
distus astui voimaan 1.5.2013, ja siihen asetettiin noin kahden ja puolen vuoden 
siirtymävaihe, mikä tarkoittaa sitä, että laki on täysimääräisesti voimassa 
1.1.2016. Lakiuudistusta edeltävänä aikana LKV-pätevyys vaadittiin vain yhdel-
tä henkilöltä jokaista välitysliiketoimintaa harjoittavaa yritystä kohden. Pätevyys-
kokeen järjestää kahdesti vuodessa Keskuskauppakamari, ja tutkinnon hyväk-
sytysti suorittaneet kiinteistönvälittäjät saavat käyttää nimikkeessään lyhennettä 
LKV, laillistettu kiinteistönvälittäjä. 
Lakiuudistus ja tutkinnon pakollisuus ei kuitenkaan ole ikävä muutos kiinteistön-
välitysalalla, vaan sitä on jopa odotettu. Vaikka se tuokin jonkin verran haasteita 
ja lisätyötä yrityksille, pätevöityneiden välittäjien uskotaan nostattavan alan ar-
vostusta. Kiinteistönvälittäjien ammattiarvostus on viime aikoina ollut melko al-
hainen, joten alalla ollaan enemmän kuin valmiita tekemään töitä sen kohenta-
miseksi. Tähän asti alalle on ollut varsin helppo tulla, sillä lähes kuka tahansa 
on voinut ryhtyä kiinteistönvälittäjäksi ilman sen erikoisempaa koulutusta. Mo-
nelle aloittajalle kuva kiinteistönvälitysalasta on ollut epärealistisen loistelias ja 
silmissä on kiilunut suuret provisiopalkkiot. Alalle tultaessa kuitenkin välittäjän 
todellinen arki, työn haasteellisuus ja ankara kilpailutilanne ovat avanneet uu-
den tulokkaan silmät ja alalta on lähdetty yhtä nopeasti kuin sinne on tultukin. 
LKV-pätevyyden vaatiminen tulee varmasti tulevaisuudessa vähentämään näitä 
alalla poikkeavia kokeilijoita. Myös asiakkaiden uskotaan kunnioittavan enem-
män hyvin koulutettuja ja päteviä tekijöitä.  
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Millainen siis on pätevä ja alalle sopiva kiinteistönvälittäjä? Onko tärkeintä olla 
kovassa kilpailutilanteessa pärjäävä myyntitykki vai hieman kaikesta tietävä 
moniosaaja? Millaista työnteko alalla oikeasti on? Mikä on kiinteistönvälittäjän 
rooli asuntokauppoja tehdessä? Mitä asiakkaat odottavat kiinteistönvälittäjältä? 
Mitkä seikat johtavat onnistuneeseen kiinteistökauppaan ja tulokselliseen myyn-
tiin? Kiinteistönvälittäjän osaamisalue on tavanomaisesti hyvin laaja ja monipuo-
linen, minkä takia opinnäytetyön aihealuetta on jouduttu rajaamaan. Tässä 
opinnäytetyössä keskitytään lähinnä kiinteistönvälittäjän myynnilliseen osaami-
seen ja asiakaspalvelutyöhön sekä niiden kehittämiseen välitystyössä.  
Opinnäytetyön teoria pohjautuu yleisesti kiinteistönvälitysalan toimintaan ja ra-
kenteeseen, hyvän välitystavan saavuttamiseen, alaa ohjaavaan lainsäädän-
töön sekä kiinteistönvälitysliikkeen ja -välittäjien toimenkuvaan ja tehtäviin. Kos-
ta kiinteistönvälitys on sekä asiakaspalvelu- että myyntityötä, on teoriaan otettu 
mukaan myös näiden osa-alueiden tärkeimpiä määritelmiä.  
Tutkimusongelmana käytetään kiinteistönvälittäjän osaamistarpeita myynti- ja 
asiakaspalvelutilanteissa. Tutkimuksessa keskitytään kiinteistönvälittäjän 
omaan myynnilliseen osaamiseen, asiakashankintaan ja perusteelliseen tarve-
kartoitukseen. Lisäksi tutkitaan kiinteistönvälittäjän ammattiosaamista ja päte-
vyysvaatimuksia asiakkaan näkökulmasta. Tavoitteena on selvittää, mitä seik-
koja kiinteistönvälittäjän tulee osata ja muistaa tilanteessa, jossa yhdistyy sekä 
onnistunut kauppa että tyytyväiset asiakkaat. Kiinteistönvälittäjien työnkuvasta 
jätetään pois esimerkiksi erilaisten toimitilojen, tonttien tai lomakohteiden väli-
tys. Perusolettamuksena on, että asiakkaat ovat tavallisia kuluttajia ja myynti-
kohteena joko asumis- tai sijoitusmielessä ostettava asunto tai asunto-osake.  
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2 KIINTEISTÖNVÄLITYS 
Välitystoiminta kuuluu elinkeinoihin, joiden harjoittamiseen katsotaan liittyvän 
taloudellisia, turvallisuus- tai terveysriskejä. Tämän vuoksi sekä kiinteistönväli-
tys- että vuokranvälitystoimintaa on säädelty elinkeino-oikeudellisesti jo kauan. 
Välitystoimintaa säätelee sekä välitys- että välitysliikelaki. Molemmat lait edellyt-
tävät hyvän välitystavan noudattamista. Välitystoimintaa voidaan tarkastella ta-
pahtumaketjuna, josta voidaan erotella seuraavat vaiheet: välitystoiminnan aloit-
taminen, välityspalvelujen tarjoaminen ja markkinointi, toimeksiantosopimusten 
tekeminen, toimeksiantosopimusten päiväkirjaaminen, kohteen selvittäminen, 
kohdetta koskevien tietojen antaminen ostajille, ostotarjousten vastaanottami-
nen, kaupan tekeminen, välityspalkkioiden periminen, kaupan jälkitoimet ja väli-
tysliikkeen vastuista huolehtiminen. (Nevala ym. 2013, 27–28.) 
Laissa kutsuttua välitystoimintaa on kiinteistönvälitys, jossa saatetaan sopija-
osapuolet kosketuksiin toistensa kanssa luovutettaessa kiinteistöä, rakennusta, 
osakkeita tai osuuksia, jotka antavat hallintaoikeuden tiettyyn rakennukseen, 
huoneistoon tai kiinteistöön. Lisäksi kiinteistönvälitystä on toiminta, jonka tarkoi-
tuksena on saada näitä omaisuuksia koskeva vuokrasopimus tai muu käyttöoi-
keuden luovutussopimus. (Nevala ym. 2013, 29.) 
2.1 Välitysliiketoiminnan harjoittaminen 
Välitysliikkeellä tarkoitetaan kiinteistönvälitysliikettä tai vuokrahuoneiston väli-
tysliikettä. Kiinteistönvälitysliike saa harjoittaa sekä kiinteistönvälitystä että 
vuokrahuoneistojen välitystä, mutta vuokrahuoneiston välitysliike saa harjoittaa 
vain vuokrahuoneistojen välitystä. (Nevala ym. 2013, 29.) 
Kiinteistönvälitystoiminta on tarkoin säädeltyä. Kuka tahansa ei voi ryhtyä har-
joittamaan välitystoimintaa. Ennen toiminnan aloittamista liikkeen on rekiste-
röidyttävä välitysliikerekisteriin, jota pidetään aluehallintovirastossa. Rekisteri-
ilmoituksen voi tehdä luonnollinen, täysi-ikäinen henkilö, jolla on oikeus harjoit-
taa elinkeinoa Suomessa. Hän ei saa olla konkurssissa, eikä hänen toiminta-
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kelpoisuuttaan ole rajoitettu. Lisäksi hänellä on oltava riittävä vastuuvakuutus. 
Jokaisessa yrityksessä tulee olla myös vastaava hoitaja, joka toimii päätoimi-
sesti välitysliikkeen palveluksessa. Vastaava hoitaja huolehtii, että liikkeen toi-
minta on lainmukaista, se noudattaa hyvää välitystapaa ja sen henkilökunta on 
ammattitasoista. Myös vastaavan hoitajan tulee omata välittäjäkokeessa osoi-
tettu ammattipätevyys, mutta hänen ei tarvitse osallistua itse välitystoimeksian-
tojen hoitamiseen. (Nevala ym. 2013, 31–36.) 
Välitysliikkeen toiminta on elinkeinotoimintaa, jonka tarkoitus on tuottaa välitys-
liikkeelle tulosta. Tulosta syntyy, kun välitysliike onnistuu toimeksiantojen täyt-
tämisessä ja yritykselle syntyy liikevaihtoa. Kun toimeksiannossa on onnistuttu 
eli välittäjä saa aikaan kaupan osapuolten välillä, välitysliike voi laskuttaa sopi-
muksen mukaisen välityspalkkion toimeksiantajaltaan. Tavanomaisesti palkkio 
maksetaan kaupantekotilaisuudessa, ellei sopimuksessa ole toisin sovittu. Ta-
vallisesti välitysliikkeet laskuttavat asiakkaitaan vain onnistuneiden kauppojen 
yhteydessä, eli mikäli kauppaa ei välittäjän toimesta synny, ei hän myöskään 
peri palkkiota. Kuitenkin toimeksiantosopimuksessa voidaan sopia välitysliik-
keen palkkio-oikeudesta myös muissa tilanteissa. Asiakkaalta voidaan myös 
sopimuksen mukaan periä erilaisia asiakirja- ja ilmoituskuluja, vaikka sopimus ei 
koskaan johtaisikaan kauppaan. (Kasso 2011, 59.) 
2.2 Hyvä välitystapa 
Välityslainsäädännössä säädetään, että kaikessa välitystoiminnassa on nouda-
tettava hyvää välitystapaa. Laissa ei ole tarkempia määritelmiä siitä, mitä hyväl-
lä välitystavalla käytännössä tarkoitetaan. Hyvä välitystapa on joustava normi, 
ja se muotoutuu koko ajan. Siihen vaikuttavat tuomioistuinten päätökset, kulut-
tajariitalautakunnan suositukset, viranomaisten ohjeet ja alan vakiintunut käy-
täntö. Hyvään välitystapaan vaikuttavat myös uudet menettelytavat ja arvostuk-
set. Sitä noudattava välitysliike toimii avoimesti ja ammattimaisesti lakien ja 
säädösten mukaan. Hyvä välitystapa edistää kiinteistönvälitysalan ammattimai-
suutta, se kiteyttää alan pelisäännöt ja suojaa sekä ostajaa että myyjää. Kulut-
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tajalle asiointi hyvää välitystapaa noudattavan välittäjän kanssa tuo lisää turvaa 
ja luotettavuutta. (Kiinteistönvälitysalan Keskusliitto ry 2012.) 
2.3 Lainsäädäntö 
Tällä hetkellä kiinteistönvälitystoiminnan sääntely perustuu lakiin kiinteistönväli-
tysliikkeistä ja vuokrahuoneiston välitysliikkeistä (1075/2000). Kiinteistönvälityk-
sessä käsitellään asiakkaan kannalta erittäin arvokkaita kohteita. Usein kysees-
sä saattaa olla asiakkaan koko omaisuus tai ainakin suuri osa sitä. Tämän 
vuoksi myös kuluttajan ja välitysliikkeen välisen suhteen sääntelyä on pidetty 
erittäin tärkeänä. Vuonna 1988 säädettiin erityislaki kuluttajansuojasta kiinteis-
tönvälityksessä. Korvaava laki, laki kiinteistöjen ja vuokrahuoneistojen välityk-
sestä (1074/2000), tuli voimaan 1.3.2001. (Nevala ym. 2013, 27.) 
Välitysliikelaissa määritellään välitystoiminnan harjoittamisen edellytykset, muun 
muassa rekisteröinti, ilmoitukset, vastuuvakuutus ja vastaava hoitaja. Välitysliik-
keen harjoittamista ja sen lainmukaisuutta valvoo aluehallintovirasto AVI. Val-
vontavelvollisuus kuuluu sille aluehallintovirastolle, jonka rekisteriin välitysliike 
on merkitty. AVI:n ylläpitämään välitysliikerekisteriin on merkittävä muun muas-
sa jokaisen toimipaikan käyntiosoite, josta välitystoimintaa harjoitetaan ja jossa 
asiakaspalvelua hoidetaan. (Aunola 2013, 11–12.) 
Välityslaki säätelee välitysliikkeen ja kuluttajan välisiä suhteita. Sitä sovelletaan 
myynti- ja ostotoimeksiantojen lisäksi vuokrausta tai muun käyttöoikeuden luo-
vutusta koskeviin toimeksiantoihin. Välityslaki on luonteeltaan kuluttajansuojala-
ki. Tämän vuoksi lain tulkinnassa tulee lähteä siitä, että sekä vuokralaista että 
vuokranantajaa, näiden ollessa kuluttajia, tulee kohdella samoin samanlaisessa 
tilanteessa. (Aunola 2013, 79.) 
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2.4 Markkinointi 
Kuluttajille suunnattua välityspalveluiden markkinointia säädellään kuluttajan-
suojalaissa (38/1978; KSL). Lisäksi sovelletaan asetusta kulutushyödykkeen 
hinnan ilmoittamisessa markkinoinnissa eli niin sanottua hintamerkintäasetusta 
(553/2013). Kuluttajansuojalaki koskee kulutushyödykkeiden tarjontaa, myyntiä 
ja muuta markkinointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Välitysliikkeen markki-
nointi ei saa olla hyvän tavan vastaista, eikä markkinoinnissa saa antaa totuu-
denvastaisia tai harhaanjohtavia tietoja. Lähtökohta on siis se, että markkinoin-
nissa on annettava kuluttajille oikeat ja riittävät tiedot välityspalveluista ja palve-
lun on aina vastattava näitä tietoja. (Nevala ym. 2013, 44–46.) 
Valtioneuvoston asetusta asuntojen markkinoinnissa annettavista tiedoista 
(130/2001, Yr 507) kutsutaan asuntotietoasetukseksi. Siinä on yksityiskohtainen 
säännöstö siitä, mitä tietoa markkinoitavasta asunnosta tai asuinkiinteistöstä on 
annettava markkinoinnin eri vaiheissa. Asuntotietoasetus ryhmittelee kuluttajalle 
annettavat tiedot kolmeen vaiheeseen: asuntoilmoitus, esite ja asuntoesittely. 
Asuntoilmoituksella tarkoitetaan paitsi asunnon lehti- tai internet-ilmoitusta myös 
kuluttajille suoraan jaettua mainosta asunnosta. Myytävää asuntoa koskevasta 
ilmoituksesta on käytävä ilmi muun muassa talon tyyppi, sijainti, huoneluku, pin-
ta-ala ja myyntihinta. Kuluttajalle on annettava asunnosta laadittu esite aina sil-
loin, kun hänelle annetaan tilaisuus tutustua asuntoon. Asunnon esittely on siis 
tilaisuus, jossa mahdollinen ostaja tutustuu asuntoon. Tilaisuus voi olla kaikille 
avoinna oleva yleisesittely tai yksityisesittely, joka on varattu vain nimetylle os-
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3 KIINTEISTÖNVÄLITTÄJÄN TOIMENKUVA 
Kiinteistönvälittäjällä tarkoitetaan laissa henkilöä, joka on suorittanut Keskus-
kauppakamarin välittäjälautakunnan järjestämän kiinteistönvälittäjäkokeen ja 
saa täten käyttää nimikettä kiinteistönvälittäjä tai lyhennettä LKV. Kiinteistönvä-
littäjä toimii alansa asiantuntijana ja palvelee asiakkaitaan kaikissa tärkeissä 
asumiseen ja oman kodin hankkimiseen liittyvissä kysymyksissä. Ammatissa 
toimiminen vaatii nykypäivänä yhä enemmän ammattitaitoa ja syvällistä asian-
tuntemusta monilta eri aloilta, kuten alan lainsäädäntö, verotus, vakuutukset, 
talous, kirjanpito, talotekniikka, yhteiskunnan toiminta, rahoitusjärjestelmät, tie-
totekniikka, kaupunkisuunnittelu ja aluesuunnittelu. Kaikkia näitä tietoja on myös 
jatkuvasti jatkokoulutuksien avulla päivitettävä. Kiinteistönvälitystoiminnan har-
joittaminen on vaativa ammatti, sillä kaupoissa on usein kyse suurista arvoista, 
jopa myyjän tai ostajan koko omaisuudesta. Kiinteistönvälitystoimintaan liittyvää 
vastuuta pidetäänkin usein ankarampana kuin muualla eri kaupankäynnin aloil-
la. (Kiinteistönvälitysalan Keskusliitto ry 2009.) 
3.1 Välittäjäkoe 
Kiinteistönvälittäjien välittäjäkoe järjestetään Keskuskauppakamarin toimesta 
vähintään kaksi kertaa vuodessa. Kokeeseen osallistuvilta peritään maksu, joka 
vastaa enintään kokeen järjestämisestä aiheutuneita kustannuksia. Välittäjäko-
keella osoitettava ammattipätevyys sisältää sen, että kokeessa hyväksytty tun-
tee tarpeellisen lainsäädännön ja hyvän välitystavan sekä hallitsee välitystoi-
meksiannon hoitamisen edellyttämät käytännön toimet. Kokeet ovat kohtuulli-
sen vaativia, ja osallistujien läpäisyprosentti on tavallisesti noin 40–60 prosent-
tia. Kokeessa pääpaino on välitystoimintaan liittyvällä juridiikalla ja käytännön 
osaamisella, ja siinä on mahdollista käyttää apuna lakikirjaa ja muuta säädös-
tekstiä. (Kasso 2011, 17–18.) 
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3.2 Välittäjän rooli 
Asunto- ja kiinteistökaupassa on kaupan osapuolten, myyjän ja ostajan, lisäksi 
usein mukana kolmas toimija, välitysliike ja sen kiinteistönvälittäjä. Kiinteistön-
välittäjän tärkein tehtävä on saattaa kaupan osapuolet yhteen ja saada aikaan 
kauppasopimus ja täten omistusoikeuden siirtyminen. Käytännössä yli 80 pro-
senttia asuntokaupoista tehdään välittäjän avulla, ja luku on pysynyt korkeana 
markkinatilanteesta riippumatta. (Kasso 2011, 1–2.) 
Kiinteistön kauppa on merkittävä investointi, ja se sisältää myös monia riskiteki-
jöitä. Ostaessa tai myydessä kiinteistöä on syytä tutustua huolellisesti asian 
juridiseen ja taloudelliseen puoleen. Onnistunut kiinteistökauppa vaatii aina 
taakseen rautaista asiantuntemusta, jonka takia useissa kaupoissa käytetään-
kin apuna kiinteistönvälittäjää. (Laki24 2014.) 
3.3 Toimeksiantosopimus 
Välitysliikkeen ja sen toimeksiantajan välistä sopimusta, jolla välitysliikkeen teh-
täväksi annetaan ostajan etsiminen kohteelle, kutsutaan toimeksiantosopimuk-
seksi. Vastaava sopimus voidaan tehdä myös toiseen suuntaan, eli välitysliik-
keen tehtäväksi tulee löytää ostajalle sopiva kohde ostettavaksi. Kiinteistönvälit-
täjän päätehtävä on siis hankkia sopiva ostaja tai myyjä toimeksiannon mukaan 
ja täten saattaa kaupan osapuolet yhteen. Toimeksiantajan velvollisuudeksi jää 
tietojen antaminen sekä välityspalkkioiden maksaminen. (Kasso 2011, 28.) 
3.3.1 Työtehtävät 
Kiinteistönvälittäjän on suoritettava toimeksiannon mukainen välitystehtävä 
ammattitaitoisesti, huolellisesti ja noudattamalla hyvää välitystapaa. Ammattitai-
dolla tarkoitetaan, että välittäjällä on riittävät tiedot ja taidot tehtävään ja hän on 
perehtynyt tarpeelliselta osin kauppaan liittyvään lainsäädäntöön ja alan sopi-
muskäytäntöön. Hänen tulee myös tuntea kulloinenkin markkinatilanne, ja hä-
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nen tulee osata hoitaa myös välitystehtävään liittyvät käytännön asiat. Huolelli-
suus puolestaan tarkoittaa sitä, että välitystehtävä täytetään moitteettomasti. 
Lisäksi kiinteistönvälittäjän on aina otettava huomioon sekä myyjän että ostajan 
edut, vaikka hän toimisikin ensisijaisesti toimeksiannon laatineen osapuolen 
asiamiehenä. (Kasso 2011, 32–33.) 
Välittäjän tehtäviin kuuluu asuntojen markkinoinnin ja esittelyn lisäksi myös 
kohdetta koskevat kauppasopimuksen laatiminen ja osapuolten auttaminen so-
pimuksen toteuttamisessa. Käytännön tehtäviä kaupanteossa ovat esimerkiksi 
kauppakirjan laatiminen, huolehtiminen siitä, että mahdolliset panttikirjat luovu-
tetaan ostajille, varainsiirtoveron tekeminen, veron maksusta huolehtiminen ja 
varainsiirtoveroilmoituksen laatiminen. Käytännössä siis välitysliike huolehtii 
kaupan käytännön järjestelyistä ja sopii aikataulut ja muut yksityiskohdat pank-
kien kanssa. Välittäjä myös huolehtii, että kaupasta ilmoitetaan asunto-
osakeyhtiön tai muun yhtiön hallitukselle mahdollisen lunastusajan käynnistämi-
seksi sekä muutenkin omistajan vaihdoksesta yhtiövastikkeen maksua varten. 
(Kasso 2011, 34.) 
Välitysliikkeen toimintaan kuuluvat selonottovelvollisuus ja tiedonantovelvolli-
suus. Näihin velvollisuuksiin kuuluvat käytännössä erilaisten välityslaissa mää-
rättyjen asiakirjojen hankkiminen ja esittäminen ostajalle. Näitä asiakirjoja ovat 
muun muassa lainhuutotodistus, kiinteistörekisteriote ja rasitustodistus. Lain-
huutotodistus kertoo lähinnä kiinteistön rekisteriin merkityn omistajan, kiinteistö-
rekisteriote kiinteistöön kohdistuvat oikeudet ja velvollisuudet sekä rasitustodis-
tus esimerkiksi kiinteistöön kohdistuvat panttioikeudet ja erityiset oikeudet tai 
ulosmittauksen. Selvitykset on esitettävä ennen kaupan päättämistä eli ennen 
kuin ostaja tekee tarjouksen kohteesta. (Kasso 2011, 35.) 
Tarkemmin ottaen tiedonantovelvollisuus tarkoittaa sitä, että välittäjä on antaa 
toimeksiantajalle kaikki ne tiedot, jotka vaikuttavat kaupasta päättämiseen. Toi-
meksiantajalle tulee ilmoittaa muun muassa asunnon hinta-arvio ja arvioitu 
myyntiaika. Asunnon hintatason oikea määrittäminen onkin välitysliikkeen am-
mattitaidon kannalta yksi keskeisimmistä tehtävistä. Huolellinen kiinteistönvälit-
täjä ei anna asunnosta markkinatilanteen tai toteutuneiden kauppojen perus-
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teella todennäköistä kauppahintaa korkeampaa hinta-arviota. Erittäin kielteisenä 
pidetään sellaista toimintaa, jossa välitysliike toimeksiannon saadakseen antaa 
ymmärtää, että asunnosta voisi saada selkeästi markkinahintaa korkeampi hin-
ta. Toimeksiantosopimuksen allekirjoituksen jälkeen välittäjä kuitenkin ”myy” 
asiakkaalle selkeästi halvemman tavoitehinnan. Asianmukainen ja ammattitai-
toinen välittäjä kertoo asiakkaalle selkeästi oman, markkinoihin perustuvat hin-
tanäkemyksen ja todennäköisen kauppahinnan. (Kasso 2011, 42–43.) 
Kiinteistönvälittäjän selonottovelvollisuus tarkoittaa varmistusta siitä, että saadut 
tiedot ovat oikeita eikä välittäjän ole aihetta epäillä niiden virheellisyyttä tai puut-
teellisuutta. Välittäjä voi saada tietoja toimeksiantajalta, eri asiakirjoista, isän-
nöitsijältä ja kohteeseen tutustuessaan. Selonottovelvollisuus liittyy kaikkiin tie-
toihin riippuen siitä, mistä tai millä tavalla välittäjä on tiedon saanut tai hankki-
nut. Mikäli jonkun tiedon oikeellisuutta ei ole pystytty tarkistamaan, on välittäjä 
velvollinen kertomaan siitä asiakkaalleen. (Kasso 2011, 49–50.) 
3.3.2 Vastuut 
Pääsääntöisesti myyjä vastaa markkinoinnissa annetuista tiedoista ja niiden 
oikeellisuudesta. On siis hyvä muistaa, ettei kiinteistönvälittäjän käyttö poista 
myyjältä tätä vastuuta. Kiinteistönvälittäjä voi joutua vastuuseen vain, jos hänen 
puolellaan todetaan olevan tuottamusta, tarkoittaen, että välittäjä on toiminut 
huolimattomasti tehtävää hoitaessaan. Kiinteistönvälittäjän on suoritettava hä-
nelle uskottu välitystehtävä ammattitaidolla ja huolellisesti. Hänen on huomioi-
tava sekä myyjän että ostajan edut. Mikäli välittäjä epäilee hänelle annettujen 
tietojen oikeellisuutta, hänen tulee varmistaa niiden oikeellisuus ja tarvittaessa 
oikaista virheellinen tieto. Kaupanosapuolilla tulee olla mahdollisuus vaatia kiin-
teistönvälittäjältä vahingonkorvausta hänen huolimattomuutensa perusteella. 
Vapautuakseen vastuusta välittäjän täytyy osoittaa, että hän on toiminut asiassa 
riittävän huolellisesti. (Laki24.fi 2014.) 
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4 ASIAKASPALVELU 
Palvelutapahtumassa on aina kysymys asiakkaan auttamisesta ja hänen tar-
peidensa täyttämisestä. Asiakkaan hakeutuessa asiakaspalvelijan puheille hän 
odottaa tarpeidensa, toivomustensa ja odotustensa täyttymistä. Se mitä asiakas 
toivoo ja odottaa palvelulta, on joka kerta asiakaskohtaista. Jokaista asiakasta 
tulee siis kohdella yksilöllisesti ja heille tulee tarjota yksilöllistä palvelua. Asia-
kaspalvelu on vuorovaikutusta asiakaspalvelijan ja asiakkaan välillä, eikä se 
tapahdu aina kasvokkain, vaan se voidaan hoitaa myös puhelimitse tai sähkö-
postin välityksellä. Yhteydenpito on osa palvelutapahtuman kokonaisuutta ja 
vaikuttaa asiakkaan käsitykseen yrityksestä ja sen palvelusta. Tärkeä rooli on 
myös asiakaspalvelijan oma persoonallisuus ja kyky toimia asiakaspalvelutilan-
teessa. Asiakaspalvelija voi itse vaikuttaa asiakkaan tyytyväisyyteen ymmärtä-
mällä oma roolinsa palvelutapahtumassa ja tietoisesti ohjaamalla omia toiminta-
tapojaan haluttuun suuntaan. (Eräsalo 2011, 12-14.)  
Kun myy itseään ja palveluitaan, on hyvä muistaa nämä kolme asiaa: asiakkaan 
arvot, oma persoonallisuus ja tasokkuus ammattilaisena. Ensisijaisen tärkeää 
olisi saada myyjänä ensin kaupaksi oma itsensä ja vasta sen jälkeen se tuote 
tai palvelu, mitä tarjotaan. Asiakkaan täytyy kokea, että myyjän persoonallisuus 
heijastaa hänen omia arvojaan. Samalla asiakkaan on hyvä tuntea olonsa tur-
valliseksi, arvostetuksi ja otetuksi myyjän tavasta käyttäytyä häntä kohtaan. 
Ammattilaisena myyjän tulee edustaa itsensä tai yrityksensä tuotteita ja palve-
luita. Myyjän luonteen tulee olla asiakkaan mielestä miellyttävä, ristiriitoja välttä-
vä, myönteinen ja iloinen, mutta samalla jämäkkä, kunnioitusta herättävä ja eh-
dottoman luotettava. Asiakkaat saa puolelleen täydellisellä sitoutumisella ja ky-
vyllä näyttää heille, että ymmärtää heidän tarpeet ja on valmis ja aidosti innos-
tunut työskentelemään saavuttaakseen sovitut päämäärät. Uskollisten asiakkai-
den kautta saavutetaan myös työnantajan tai yrityksen asettamat tavoitteet. 
(Positiivarit 2004, 50-52.)  
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4.1 Asiakkaan kohtaaminen 
Tärkeitä välineitä asiakkaan kohtaamiseen ja hyvän palvelukokemuksen ai-
kaansaamiseksi ovat asiakkaan tervehtiminen, ystävällisyys ja kohtelias käytös, 
asiakaspalvelijan ulkoinen olemus, palveluympäristö, asiakkaan huomioiminen 
palvelutapahtuman eri vaiheissa, asiakkaan oikeanlainen puhutteleminen, vies-
tintä, asiantuntemus, tekninen osaaminen ja työn hallitseminen sekä nopea ja 
oikeanlainen reagointi, jos jotakin epäsuotuisaa tapahtuu. (Eräsalo 2011, 16.) 
Epäonnistunut asiakkaan vastaanotto, kuten tervehtimättä jättäminen, synnyttää 
hänessä kielteisen ja välinpitämättömän mielialan. Myyjän nonverbaalisella 
viestinnällä eli ilmeillä, eleillä ja sanattomalla viestinnällä on suuri merkitys en-
simmäisessä kontaktissa asiakkaan kanssa. Jos asiakkaalle tulee sellainen 
mielikuva, että asiakaspalvelija tulee tilanteeseen saadakseen itselleen korkeat 
myyntiprovisiot tai vain koska hänen työnkuvaan kuuluu tarjota asiakkaalle 
apua, keskustelu saattaa loppua hyvin lyhyeen. Jopa pienet eleet kuten terveh-
timinen, hymy, nyökkäys ja iloinen ja avoin olemus luovat otollisen ilmapiirin 
varsinaista palvelu- tai myyntikeskustelua varten. Näin asiakas myös kokee, 
että hänen palvelemistaan pidetään tärkeänä. (Pekkarinen ym. 2006, 51.) 
Ensivaikutelman tulee siis olla hyvä, sillä sen tekemiseen saa vain yhden mah-
dollisuuden. Asiakaspalvelijan on hyvä miettiä, millaisen ensivaikutelman hän 
haluaa antaa asiakkaalle. Uuden asiakkaan kohtaaminen tulee aina ottaa vaka-
vasti ja ystävällisen ja asiakasta arvostavan käytöksen tulisi olla palvelun pe-
rusedellytys jokaisen asiakkaan kohdalla joka ikinen kerta. Ensivaikutelma toimii 
myös toiseen suuntaan. Vaikutelma, joka asiakkaasta saadaan ensimmäisellä 
tapaamiskerralla, voi ohjata toimintaa koko palvelutapahtuman ajan. Jos asia-
kas on edellisellä käyntikerralla käyttäytynyt asiakaspalvelijan mielestä huonos-
ti, tunne edellisestä tapaamisesta voi nousta esiin myöhemmin ja asiakaspalve-
lija saattaa käyttäytyä asiakasta kohtaa tylysti. Tästä tietenkin seuraa se, että 
koko palvelutapahtuma lähtee alusta alkaen väärään suuntaan. Vaikka ensim-
mäinen tapaaminen  ei menisikään syystä tai toisesta toiveiden mukaan, kan-
nattaa aina seuraavalla kerralla nollata tilanne ja aloittaa niin sanotusti puhtaalta 
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pöydältä. Myöskään mikään aiemmin tapahtunut ei saa vaikuttaa negatiivisesti 
uusissa asiakaspalvelutilanteissa. (Eräsalo 2011, 78.) 
4.2 Asiakaspalvelijan olemus 
Asiakas haluaa luottaa myyjään ja tulla vakuuttuneeksi myyjän rehellisyydestä. 
Asiakas on tullut liikkeeseen hakemaan vastausta omaan tarpeeseensa, ja toi-
voo näin ollen olevansa liikkeessä arvostettu ja välitetty. Asiakaspalvelijan onkin 
hyvä muistaa,  että asiakas ei ole ostamassa, jotta asiakaspalvelija saisi bonuk-
sia tai yrityksen liikevaihto kasvaisi, vaan hän on ratkaisemassa rahalla omaa 
ongelmaansa. Varsinkin suurten kauppojen jälkeen asiakas on mitä herkim-
mässä mielentilassa, joten hän toivoo, että hänestä välitettäisiin myös kaupan-
teon jälkeen. (Positiivarit 2004, 29.) 
Vakuuttava asiakaspalvelija ja myyjä osaa vaikuttaa myönteisesti asiakkaan 
ostopäätökseen. Vakuuttavuus tarkoittaa kykyä ilmaista omia myönteisiä tuntei-
ta, ajatuksia ja mielipiteitä siten, että vastaanottaja ymmärtää, sisäistää ja hy-
väksyy ne. Vakuuttava ihminen on hyvällä tavalla itsevarma olematta millään 
tavalla hyökkäävä, kovaääninen tai aggressiivinen. Vakuuttavalla asiakaspalve-
lijalla on itsenäinen ote työhön, kyky vastuunkantoon ja päätösvaltaan, ehdoton 
asiantuntemus ja aito halu tehdä kaikkensa asiakkaan toiveiden eteen. (Positii-
varit 2004, 76.) 
Tärkeää on tarjota asiakkaalle myönteisiä elämyksiä ja myydä asiakakan saa-
maa hyötyä. Kun myyjä pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja jopa ylittä-
mään ne, on hän askeleen lähempänä toteutuvaa kauppaa. Samalla annetaan 
hyvä kuva sekä itsestä että yrityksestä, jonka jälkeen on todennäköistä, että 
asiakas palaa palveluiden luokse uudelleen. (Positiivarit 2004, 36.) 
Ärsyyntyneen, itsetietoisen tai riidanhaluisen asiakkaan palveleminen vaatii 
myyjältä kykyä toimia näissäkin tilanteissa ammattimaisesti. Tilanteessa auttaa, 
jos myyjä osaa itse tunnistaa ja tulkita omia tunteitaan tilanteessa. Jos omassa 
mielessään alkaa jo itsekin turhautumaan ja ärsyyntymään asiakkaaseen, voi 
tunteet huomatessaan siirtää ne heti syrjään, jotta ne eivät pääsisi ohjaamaan 
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toimintaa. Syy asiakkaan käytökseen voi olla jokin jo ennen tilanteeseen tuloa 
koettu negatiivinen kokemus, mikä ei välttämättä edes liity myyjään mitenkään. 
Tällöin onkin tärkeää, ettei myyjä itse mene mukaan asiakkaan tunteeseen ja 
näin päädy kohteeksi, johon asiakas voi turhautumistaan purkaa. Tämä vaatii 
myyjältä hyvää itsetuntoa sekä varmuutta itsestään ja omasta ammattitaidos-
taan, jotta ei ota asiakkaan käytöstä itseensä. Myös ymmärrys siitä, että ihmisi-
nä ollaan tasavertaisia riippumatta siitä, mitä työtä tehdään tai missä työssä 
ollaan, on osoitus vahvasta ammatti-identiteetistä ja oman palvelutyönsä arvos-
tamisesta. Kun asiakaspalvelijalla on sisäinen varmuus itsestään ja ammattitai-
dostaan, hän ei ole riippuvainen muiden mielipiteistä. (Eräsalo 2011, 61, 83.) 
4.3 Hinta-laatusuhde 
Monesti myyntikeskustelun ongelmakohdaksi muodostuu tuotteen tai palvelun 
hinta. Mikäli tilanne päättyy erimielisyyteen palvelun hinnasta, voi myyjä kään-
tää tilanteen seuraavasti: siirtää keskustelu uudelleen palvelun etuihin ja hyötyi-
hin, jakaa hintaa pienempiin osiin tai sopia maksujärjestelyistä, tai myöntämällä 
jopa alennusta, jos sen avulla varmistetaan ostaminen ja jos riittävä kannatta-
vuus silti saavutetaan. (Positiivarit 2004, 40.) 
Yksi kriteeri siis on palvelun hinta ja laatu-suhde. Hinta ei aina korvaa laatua, 
joskaan ei laatu korvaa hintaa. Koska asuntokaupoissa on kyse jopa useista 
sadoista tuhansista euroista, ovat asiakkaat monesti valmiita maksamaan hie-
man enemmän saadakseen hyvää välityspalvelua. Suomessa kiinteistöala on 
hyvin kilpailtua ja välittäjien marginaalejakin on supistettu kilpailukyvyn kohen-
tamiseksi. Arvokiinteistöjen kohdalla välityspalkkio saattaa kuitenkin olla korke-
ampi. Arvokkaita kohteita myydessä ja hyvien provisiopalkkioiden toivossa neu-
votellaan usein henkilökohtaisesti jokaisen toimeksiantajan kanssa erikseen 
räätälöity palvelupaketti. Näin välittäjä voi neuvotella itselleen parhaimman so-
pimuksen ja saada arvokiinteistön myytäväkseen muiden kiinteistönvälittäjien 
nenän edestä. Tähän välittäjältä vaaditaan rautaista ammattitaitoa, supliikkia 
myyntitaitoa ja  kokenutta neuvottelukykyä. Kohdetta myytäessä korkeampi väli-
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tyspalkkio tulee perustella muun muassa omalla uskottavuudella, tarkalla hin-
tanäkemyksellä ja palvelun tasolla. Osaava välittäjä kasvattaa hyvää mainet-
taan ja rakentaa tehokkaasti kanta-asiakaskuntaansa. Varakkaat ja kiireiset 
asiakkaat eivät halua ottaa riskiä huonosta kaupasta ja ovat valmiita maksa-
maan itselleen räätälöidystä ja hyvästä palvelusta. Monet näin ollen palaavatkin 
takaisin hyväksi havaitun ja palvelussa onnistuneen välittäjän puheille. Koska 
monet kaupat Suomessa kariutuvat huonoon palveluun, osaamattomaan henki-
lökuntaa, välittäjän ammattitaidottomuuteen tai heikkoon valmisteluun, on välit-
täjien huolellinen kouluttaminen hyvin tärkeää. (Miettinen & Torkki 2008, 104–
105.) 
4.4 Asiakastyytyväisyys 
Asiakastyytyväisyyden merkitys yrityksen toimintaan on tärkeä tiedostaa. Mikäli 
asiakas on tyytymätön saamaansa palveluun, tämä tulee selvittää välittömästi. 
Valituksen tekevä asiakas on silti vielä asiakas ja valituksellaan hän antaa yri-
tykselle  mahdollisuuden korjata toimintaansa. Negatiivinen kokemus on myös 
yritykselle kielteistä markkinointia asiakkaan kertoessa huonoista kokemuksis-
taan lähipiirilleen, jonka kautta sana saattaa levitä pitkällekin. Tämä taas voi 
aiheuttaa lisää asiakasmenetyksiä yritykselle. Tyytymätön, mutta myös puhu-
maton asiakas on yritykselle sinänsä vielä huonompi asia, koska tällöin kallisar-
voinen tieto jää saamatta. Välitysliikkeen henkilökunnan olisi hyvä aktiivisesti 
osana omaa työtään pyytää palautetta, sillä näin toimintaa voidaan parantaa 
asiakkaiden toiveiden mukaisesti. (Eräsalo 2011, 20-21.)  
Asiakasta ei tule missään nimessä unohtaa palvelutapahtuman tai ostopäätök-
sen jälkeenkään. Asiakkaan hyvästely, palautteen kyseleminen ja muu asiak-
kaan huomioiminen kaupanteon jälkeen ovat hyvin tärkeitä jälkitoimenpiteitä. 
Juuri näillä teoilla varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Hyvä palvelu ja uu-
delleen tervetulleeksi toivottaminen parantavat asiakastyytyväisyyttä ja mahdol-
listavat uudet myynnit saman asiakkaan kohdalla myöhemminkin. (Positiivarit 
2004, 82.)  
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5 MYYNTIOSAAMINEN 
Kiinteistönvälitys on sekä asiakaspalvelua että myyntityötä. Myynti ei ole liike-
toiminnassa mikään erillistapahtuma, vaan sitä tulee tapahtua koko ajan toimin-
taa harjoittaessa. Monesti asiakkaat voivat olla itse yhteydessä valitsemaansa 
kiinteistönvälittäjään, mutta välittäjän, hänen ammattitaitonsa ja toimintansa har-
teille jää se, syntyykö tilanteesta kauppa. Myyntitapahtumassa palvelua on juuri 
se, että selvitetään asiakkaan tarpeet ja sen jälkeen myydään hänelle tuote, 
joka parhaiten vastaa näitä tarpeita. Tämän takia asiakkaan tulee luottaa myy-
jän ammattitaitoon ja siihen, että myyjä toimii hänen parhaakseen. Hyvä palvelu 
on aina myös markkinointia, sillä palveluun tyytyväinen asiakas todennäköisesti 
tulee uudelleen ja lisäksi kertoo kokemuksistaan muillekin. (Eräsalo 2011, 15–
16.) 
Kilpailun kasvaessa ja myyntikanavien muuttuessa myyjien on tehtävä paljon 
pysyäkseen myynnin aallon harjalla. Myyntityö vaatii muun muassa luovuutta, 
hyviä vuorovaikutustaitoja ja palveluhenkisyyttä, stressinsietokykyä ja jatkuvaa 
uuden oppimista. Palvelu lähtee aidosta vuorovaikutuksesta, jossa myyjän teh-
tävä on auttaa asiakasta. Asiakasta ei nähdä stereotyyppisenä ostajana, vaan 
lähtökohtana on asiakkaan kohtaaminen ammattimaisesti palvelemalla jokaista 
asiakasta yksilönä. Toisaalta juuri näiden vaatimusten vuoksi myyjän työ voi olla 
hauskaa, sosiaalista ja antoisaa. (Pekkarinen ym. 2006, 5–6, 9.) 
5.1 Synnynnäinen myyjä 
Monien käyttämä käsite synnynnäinen myyjä on monella tapaa väärä. Käsitteen 
kuvittelevat eritoten ihmiset, jotka eivät ole koskaan tehneet myyntityötä eivätkä 
ymmärrä, mistä myyntityössä on kyse. Tavallinen kuvitelma hyvästä myyjästä 
on vilkas luonne ja loppumaton puhuminen. Toiset ihmiset eivät välttämättä ar-
vosta myyjän ammattia ollenkaan, sillä he yhdistävät työhön epärehellisyyden 
piirteen. Tämä kuvitelma on pikkuhiljaa kuitenkin muuttumassa. Yrityksetkin 
alkavat ymmärtää, että myynti on loppujen lopuksi se tärkein osa-alue liiketoi-
21 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Kristiina Leinonen 
minnassa, sillä ilman sitä ei synny tulosta. Tämän takia erilaisten myyntival-
mennusten ja -koulutusten suosio on kasvanut vuosin varrella. On siis väärin 
kuvitella, että myyjät olisivat jo syntyessään myyjiä. Myyntityötä voi oppia, ja 
hyväksi myyjäksi tullaan sekä koulutuksen että kokemuksen kautta. (Hakala & 
Michelsson 2009, 83–85.) 
Edelleen ajatellaan, että myyjän tulee puhua paljon. Näin toki onkin, mutta on 
myös olemassa hiljaisia myyjiä, jotka silti myyvät paljon. Koska ihmisellä on 
kaksi korvaa mutta vain yksi suu, pitää eräs kiinalainen ajatelma erittäin osuvas-
ti paikkaansa: jos meillä kerran on kaksi korvaa ja yksi suu, on se merkki siitä, 
että elämän aikana pitäisi kuunnella puolet enemmän kuin puhua. Myyntityössä 
myyjän täytyy kuuntelemalla ja kysymyksiensä avulla selvittää, mitä asiakas 
haluaa ja tarvitsee. Aktiivinen kuunteleminen, myötäeläminen ja empaattisuus 
viestivät, että myyjä on oikeasti kiinnostunut siitä, mitä asiakas sanoo. Kuunnel-
lessaan asiakasta myyjä voi hymyillä, nyökkäillä ja muutenkin kommunikoida 
visuaalisesti. Asiakasta voi myös rohkaista puhumaan lisää pienillä lauseilla, 
kuten: ”kerropa tuosta lisää”, ”tämä oli tärkeä pointti” tai ”pitää laittaa muistiin”. 
Kuuntelemisen taitoakin voi oppia. (Hakala & Michelsson 2009, 83–85.) 
5.2 Valmistelu ja tarvekartoitus 
Kun asiakas astuu sisään myymälään tai etsii yrityksen verkkosivuston, on 
myynnin eteen tehty jo paljon. Näistä tilanteista saadut kokemukset vaikuttavat 
asiakkaan mielikuvaan yrityksestä ja valmistavat asiakasta mahdolliseen tule-
vaan tapaamiseen. Nämä ennakkovalmistelut ovat kuitenkin täysin turhia, jos 
asiakasta ei henkilökohtaisesti palvella itse liikkeessä ja lopulta saada häntä 
tekemään ostopäätöstä. Taustaorganisaation tarkoitus on antaa myyjälle hyvät 
eväät myyntiin, mutta myyjä on viime kädessä ainoa, kuka on suorassa kontak-
tissa asiakkaan kanssa ja mahdollistaa loppuun viedyn myyntitapahtuman. 
Myyntikeskusteluun valmistautuessa myyjän on hyvä muistaa, että jokainen 
asiakas on erilainen ja niin ovat myös heidän tarpeensa. Asiakkaan ostopäätös 
perustuu hänen tarpeidensa täyttymiseen, eikä näin ollen myyjä voi käyttää sa-
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moja myyntiargumentteja jokaisen asiakkaan kohdalla. Jokaiseen asiakkaaseen 
ja myyntitilanteeseen valmistautuminen yksilöllisesti on siis tärkeää. (Pekkari-
nen ym. 2006, 19–20.) 
Myyjän tulee hoitaa jokainen kontakti hyvin. Myyntityö vaatii myyjältä paljon mo-
tivaatiota, keskittymiskykyä, halua ja taitoa keskustella ihmisten kanssa sekä 
itseluottamusta. Jo ennen myyntineuvottelun alkamista myyjä voisi kannustaa 
itseään ja pohtia omia tavoitteitaan. Mitä aion saada neuvottelussa aikaiseksi? 
Saanko selville asiakkaan todelliset tarpeet ja kiinnostukset kysymyksieni avul-
la? Miten selvitän asiakkaan todellisen ostohalun? Olenko täysin keskittynyt 
myyntitapahtumaan ja kaupantekoon? Enhän tartu kielteisiin asioihin, kuten 
omaan huonoon päivääni tai edelliseen ikävään asiakkaaseen? Haluanko todel-
la vaikuttaa asiakkaan päätökseen ja tehdä kaupan? Vastausten pohtiminen 
valmistaa tulevaan asiakastapaamiseen ja saa myyjän orientoitumaan tehok-
kaasti kohti onnistuneita kauppoja. (Vuorio 2013, 22–24.) 
Myyntitaito perustuu ajatukseen, että myyjän tehtävänä on auttaa asiakasta te-
kemään ostopäätöksen. Myyjän esittämät kysymykset ja asiakkaan vastaukset 
antavat myyjälle tärkeitä tietoja asiakkaasta ja hänen ongelmistaan. Kysymyksil-
lä pidetään myös yllä aktiivista vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Yleinen luulo 
on, että kyseleminen on itsestään selvää ja sujuu myyjiltä luonnostaan, mutta 
monen kohdalla juuri kyselyn tehostaminen on tuonut lisämyyntiä. Kysymällä ja 
kuuntelemalla myyjä pääsee tutustumaan asiakkaan maailmaan samalla kartoit-
taen asiakkaan tarpeita, ongelmia ja niiden syitä. Lopuksi myyjän on helpompi 
kuulemansa perusteella löytää oikea ratkaisu asiakkaan ongelmiin. Tässä vai-
heessa myyjällä on oltava asiakkaan luottamus puolellaan eikä asiakkaalla tule 
olla sellaista tunnetta, että hänelle yritettäisiin väkisin myydä jotakin. Jos myyjä 
hoitaa kaiken puhumisen eikä juuri kuuntele, häntä saatetaan pitää painostava 
myyjänä, joka pyrkii vain manipuloimaan asiakasta. Vuorovaikutuksella, johon 
asiakas pääsee aktiivisesti osallistumaan, päästään tilanteeseen, jossa asiakas 
kokee tulleensa kuulluksi ja täten myös luottaa myyjän antamiin ratkaisuihin 
paremmin. (Pekkarinen ym. 2006, 55, 59.)  
23 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Kristiina Leinonen 
Neuvotellessaan potentiaalisen toimeksiantajan tai ostajan kanssa kiinteistön-
välittäjän tulee ymmärtää asiakkaan tarpeet ja intressit. Niin sanotusti perustie-
tojen hankkiminen on kiinteistönvälittäjän välttämätön työvaihe, ja se myös val-
mistaa tulevaa myyntitapahtumaa varten. Välittäjän tulee ennen kaikkea muis-
taa, että vastapäätä istuva henkilö on hakemassa ratkaisua omaan tilantee-
seensa ja on tavoittelemassa vain omaa etuaan. Yksi toimiva keino asiakkaan 
ymmärtämisessä olisi asettua hänen saappaisiinsa ja eläytyä hänen tarpeisiin-
sa. (Miettinen & Torkki 2008, 105.) 
Myynnin suunnittelu lähtee asiakkaiden tarpeiden kartoittamisesta, segmentoin-
nista eli erilaisten asiakasryhmien etsimisestä ja valitsemisesta markkinoinnin 
kohteeksi. Työ jatkuu asiakkaan tarpeiden täyttämisellä oikean tuotteen avuin 
sekä mahdollisimman kilpailukykyisellä palvelulla ja hinnalla. (Pekkarinen ym. 
2006, 22.) 
Joskus ostaminen perustuu todelliseen tarpeeseen, toisinaan mielihaluun, jos-
kus näyttävyys saattaa olla tärkein kriteeri. Jokaisella ihmisellä on ympäristöstä 
riippumattomia fysiologisia tarpeita. Sitä, miten yksilö tyydyttää omia tarpeitaan, 
säätelee kuitenkin yhteisö ja kulttuuri. Synnynnäisten fysiologisten tarpeiden 
lisäksi yksilön toimintaa ohjaavat harkitut tarpeet, jotka on saatu sosiaalisen 
oppimisen kautta. Hankitut tarpeet takaavat sen, että fysiologiset tarpeet voivat 
tulla tyydytetyksi. Motiivi eli vaikutin on herätetty tarve, joka on riittävän vahva 
ohjaamaan ihmistä kohti tarpeen tyydytystä. Tarpeen on oltava riittävän voima-
kas pystyäkseen toimimaan motiivina. (Pekkarinen ym. 2006, 25.) 
Amerikkalaisen sosiaalipsykologin A. Maslow’n mukaan yksilöllä on tarpeita, 
joita he pyrkivät tyydyttämään aste asteelta. Kun alemman tason tarpeet tyydy-
tetään, tulee uusia tarpeita. Teoriaa ei voida pitää kaikilta osin toteen näytetty-
nä, mutta se antaa johdonmukaisen selityksen moniin tarpeiden tyydytystä kos-
keviin kysymyksiin. Järjestelmän alimpana ovat ihmisen fysiologiset tarpeet ja 
tiedolliset tarpeen ylimpänä. Kun alemmat tarpeet ovat jokseenkin tyydytetty, 
voivat ylemmät tarpeet tulla esiin. Tarvehierarkia rakentuu omakohtaisesti koet-
tujen tarpeiden ja toiveiden pohjalle. Yksilö kuvastaa yleensä niiden ryhmien 
tarpeita ja pyrkimyksiä, mihin hän tuntee kuuluvansa. Tarveteoria auttaa meitä 
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ymmärtämään, mitkä tarpeet ohjaavat ja motivoivat käyttäytymistä. (Pekkarinen 
ym. 2006, 25–26.) 
Motivaatiolla selitetään sitä, miksi joku henkilö käyttäytyy sillä tavoin kuin käyt-
täytyy. Myyntityön lähtökohtana on ymmärtää, millaisia tarpeita asiakkaalla on 
ja millaiset ovat asiakkaan motivaatiot. Tämän jälkeen voidaan esittää asiak-
kaan osto-ongelmiin käyttökelpoisia ratkaisuja. (Pekkarinen ym. 2006, 27.) 
Myyntityössä myyjä voi asettaa asiakkaan tarpeet tärkeysjärjestykseen ja edetä 
näiden avulla askel kerrallaan. Jos haluaa saada kaupan syntymään, joutuu 
hän paneutumaan asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen. Se saattaa olla haas-
tavaa, mutta oikean ratkaisun löytäminen tuo myyjälle onnistumisen tunteen. 
Myyjän tehtävä on siis auttaa asiakasta ristiriitatilanteessa, ja keskustelun aika-
na on saatava asiakas tiedostamaan tilanteen kokonaiskuva. Myyjän tulee 
myös ymmärtää oma asemansa myyntitapahtumassa. Hänen vastuullaan on 
varmistaa työn tuloksellisuus eli myynnin aikaansaaminen, mutta myyntitilan-
teessa asiakkaan on tunnettava, että huomio on kiinnittynyt vain hänen tarpei-
siinsa. (Pekkarinen ym. 2006, 27–28.) 
5.3 Myyntitekniikat 
Yksi tunnetuimmista vaikuttamisen malleista on markkinointiviestinnän AIDA -
kaava. Kaavan nimi tulee englanninkielisistä sanoista attention, interest, desire 
ja action, eli suomennettuna huomio, kiinnostus, halu ja toiminta. AIDA toimii 
markkinoidessa siten, että asiakkaan on ensin huomattava tuote tai palvelu, 
kiinnostuttava siitä, haluttava sitä ja toimittava saadakseen sen, jonka tuloksena 
luonnollisesti kauppa syntyy. Kaavaa voidaan täydentää vielä muotoon AIDAS, 
joka saadaan lisätessä loppuun vielä satisfaction eli tyydytys. Se tarkoittaa asi-
akkaan tyytyväisyyttä kauppaan, joka edesauttaa asiakassuhteen pysyvyyttä. 
(Vuorio 2013, 14.) 
Toinen hyvä myyntityössä käytetty malli on ANSVA. Lyhenne tulee sanoista 
attention, need, satisfaction, visualization ja action eli huomion herättäminen, 
tarpeen osoittaminen, tarpeen tyydyttäminen, toimivuuden osoittaminen ja toi-
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mintakehotus. Tämä malli eroaa AIDA:sta siten, että tätä käytetään usein silloin, 
kun myynti perustuu demonstraatioon eli käytännössä näyttämiseen. (Vuorio 
2013, 16.) 
Teorioiden käyttäminen harkiten voi olla hyödyksi, mutta niiden orjallisella nou-
dattamisella päädytään helposti liian kaavamaiseen myyntikeskusteluun. Myy-
jän kannattaakin kaavojen pohjalta luoda itselleen oma myyntisuunnitelma, jota 
hän voi toteuttaa jokapäiväisessä myyntityössä. Kaavat auttavat jäsentämään 
myyntikeskustelua ja myyjä voi löytää jotain korjattavaa omassa myyntityös-
sään. Mekaanisen toimimismallin sijasta on kuitenkin muistettava, että tärke-
ämpää on saada asiakkaalta tietoa, jota tarvitaan siihen, että voidaan myydä 
asiakkaalle juuri sitä mitä hän tarvitsee. (Pekkarinen yms. 2006, 47.) 
Myyntityössä tulee ottaa huomioon vaikuttaminen puhumisen kautta. Retoriikka 
eli puhetaito on oppi menestyksekkäästä ja vakuuttavasta puhumisesta. Puhe-
taidolla ei tarkoiteta pelkkää kaunopuheisuutta, kaunista kielenkäyttöä tai koris-
teellisia ilmaisuja, vaan kykyä ilmaista itseään ja viestiä tarkoituksensa toisille. 
Viestin sisällöllä ja sen organisoinnilla on tärkeä merkitys, kun myyjä pyrkii te-
kemään asiakkaaseen suurimman mahdollisen vaikutuksen. Tällä tarkoitetaan 
sitä, että myyjä saa ostohalun syttymään asiakkaassa ja asiakas tekee ostopää-
töksen ja alkaa toimimaan sen mukaan. Myyjän puhuessa hänen suullisen ja 
muun viestintänsä tulee täydentää toisiaan, sillä myös eleet saattavat vaikuttaa 
myyjän uskottavuuteen asiakkaan silmissä. (Vuorio 2013, 16-18.) 
Vaikka myyjän tärkeimpiä valtteja ovat asiakkaan kuunteleminen, ymmärtämi-
nen ja auttaminen, on hänen kuitenkin ymmärrettävä myyntityön tuloksellisuus 
ja sen vaatimukset. Tämä aiheuttaa ristiriitaa niin asiakkaan kuin myös itse 
myyjän kannalta. Usein myyjän ongelmaksi kuitenkin muodostuu se vuorovaiku-
tuksen puute ja asiakkaan kimppuun hyökätään myyntiargumenttien voimin. 
Tällaisen myyntimenetelmän ongelmana on erityisesti sen lyhytnäköisyys. To-
dellinen myyntikeskusteluun valmistautuminen ja asiakkaaseen keskittyminen 
tähtää onnistuneeseen myyntitapahtumaan ja pitkäaikaisen asiakassuhteen 
syntymiseen. Myyjän tulee muistaa, että asiakkaan tyytyväisyys on lähtökohta 
kaikelle myyntityölle. (Pekkarinen yms. 2006, 21-22.) 
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5.3.1 Argumentointi ja kaupan päättäminen 
Kun asiakkaan tarpeet ovat selvillä, myyjä esittää ratkaisun tai konkreettisen 
tarjouksen asiakkaalle. Hyvä myyjä osaa katsoa ympäristöä asiakkaan silmin ja 
auttaa asiasta tekemään järkeviä päätöksiä. Kokenut myyjä puhuu asioista, jot-
ka kiinnostavat asiakasta. Ratkaisua esitellessä myyjällä tulee olla myönteinen 
olemus ja hänen tulee edelleen olla innostunut ja kiinnostunut asiasta sekä asi-
akkaasta. Myyjän tulee myös seistä omien sanojensa takana sata prosenttises-
ti. Asiakkaan tarpeita lähtökohtana pitävä myyjä esittää tuotteen tai palvelun 
etuja tiivistetysti myyntiperusteluissa ja ohjaa asiakasta ostopäätökseen. Myyjän 
on syytä muistaa, että ostopäätös muodostuu usein myös tunteen pohjalle. Tun-
teisiin vetoavat esimerkiksi arvokkuus, mukavuus ja turvallisuus. Myyntitulos 
riippuu siitä, kuinka hyvin myyjä osaa käyttää argumentointitaitojaan. Niiden 
avulla myyjä viittaa asiakkaan tarpeisiin ja niiden tyydyttämiseen. Argumentoin-
nilla saadaan myös esille asiakkaan ostoon vaikuttavia tekijöitä kuten epäröintiä 
tai vastaväitteitä, jotka myyjä voi taas kumota uusilla argumenteilla. Argumentti-
en tulee olla kuitenkin luontevia, ettei asiakas tunne olevansa painostuksen 
kohteena.  (Pekkarinen yms. 2006, 63-69.) 
Kaikki myyntitapahtuman eri vaiheet valmistelevat kaupan päättämiseen. Myyn-
tityössä myyntikeskustelun tavoite on saavutettu, kun asiakas vastaa myöntä-
västi myyjän esittämään ostoratkaisuun. Kaupan päättäminen on kuitenkin mo-
nelle myyjälle se vaikein osa-alue. Asiakas voi itse asiassa olla vakuuttunut tar-
jouksen erinomaisuudesta, mutta silti epäröi ratkaisevan askeleen ottamisessa. 
Myyjä voi ehdottaa kaupan päättämistä, jos asiakas viestii ostohalukkuutta, toi-
sin sanoen lähettää ostosignaaleita. Myyjän kannattaa seurata näitä ja tarttua 
niihin välittömästi. Ostosignaaleita ovat asiakkaan aito kiinnostuminen myynti-
kohteesta ja sen ilmaiseminen elein, ilmein tai sanoin. Myyjän on osattava roh-
kaista asiakasta juuri oikealla hetkellä. Rohkaisemisella ei tarkoiteta tyrkyttämis-
tä, vaan sen päämääränä on vahvistaa asiakkaan myönteistä käsitystä kohtees-
ta. Päätöksen tekeminen on usein asiakkaalle vaikeaa. Kun myyjä valmistelee 
kaupan päättämistä, hänen on viisasta tehdä kysymyksiä, joihin asiakas pystyy 
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helposti vastaamaan ”kyllä”. Se valmistaa asiakkaan ikään kuin oikeaan mielen-
tilaan. (Pekkarinen yms. 2006, 78-83.) 
5.3.2 Jälkityöt 
Myyntitaktiikkaan kuuluu tärkeänä osana myynnin jälkihoito. Jälkihoitovaiheessa 
varmistetaan asiakkaan tyytyväisyys hankintaansa tai saamaansa palveluun. 
Ammattitaitoinen myyjä ei hylkää asiakasta heti kauppojen jälkeen, vaan hoitaa 
tilanteen loppuun asti esimerkiksi kysymällä asiakkaan kokemuksia tai pyytä-
mällä palautetta. Asiakas hakee yritykseltä kokonaisratkaisua ongelmaansa ja 
jälkitöillä myyjä pyrkii luomaan pysyviä asiakassuhteita. Myyjä luonnollisesti ha-
luaa yksittäisen kaupan sijasta pitkäaikaisen asiakassuhteen ja tällainen suhde 
edellyttää asiakastyytyväisyyttä pitkällä aikavälillä. Jälkihoito tuleekin nähdä 
luonnollisena osana myyntiprosessia. (Leppänen 2007, 98-99.) 
Asiakastyytyväisyyden varmistamiseksi myyjän tulee muistaa, että asiakas 
odottaa häneltä oma-aloitteisuutta, yhteydenottoja ja kokonaisvaltaista, ammat-
titaitoista palvelua. Kaupanteon jälkeen osa asiakkaista ovat jopa pettyneitä 
siihen, ettei myyjä pidä heihin enää yhteyttä. Asiakas saattaa tällöin ajatella ole-
vansa myyjälle yhdentekevä ja merkityksetön. Hyvät myyjät erottuvat joukosta 
huolellisella asiakkaiden huomioimisella kaupanteon jälkeenkin. Myyjän tulee 
muistaa informoida asiakasta siitä, miten häneen saadaan yhteys. Myyjän pitää 
vastata asiakkaan yhteydenottopyyntöihin mieluiten heti saman päivän aikana. 
Myyjän tulee myös olla yhteydessä asiakkaaseen kaupan jälkeen ja varmistaa, 
että kaikki sujuu hyvin. Palautteen kysyminen ja saaminen on tärkeää oman 
kehityksenkin kannalta. Erityisesti suuret ja harvoin toteutuvat kaupat edellyttä-
vät myyjän henkilökohtaista tyytyväisyyskyselyä, kun taas pienemmissä kau-
poissa myyjän antama yleinen palautelomake tai internetin sähköinen palauteo-
sio toimii hyvin. Jälkihoito mahdollistaa myös sen, että mikäli kaupanteon jäl-
keen ilmenee mitä tahansa ongelmia, myyjällä on vielä mahdollisuus osoittaa 
asiakkaalle olevansa arvokas lisäarvon tuottaja ja luova ongelmien ratkoja. 
(Leppänen 2007, 100-101.) 
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6 KIINTEISTÖNVÄLITTÄJÄN OSAAMISTARPEET 
Kiinteistönvälitys työnä vaatii välittäjältä oikeanlaisen koulutuksen ja laajaa 
osaamista ja asiantuntemusta monilta eri osa-alueita. Kiinteistönvälittäjän päte-
vyyteen vaadittava LKV-koulutus on pitkälti keskittynyt erilaisiin faktoihin kuten 
alan lainsäädäntöön, kaupanteon käytäntöihin ja verotusasioihin. Koulutuksen 
pääpaino sijoittuu asiakassuhteessa palvelutapahtuman loppuosaan eli kaupan-
tekoon ja sen toteuttamiseen. Kiinteistönvälitystyö vaatii tekijältään monen osa-
alueen lisäksi myös asiakaspalvelutaitoa ja myyntiosaamista, jota LKV-tutkinto 
ei kata lainkaan. Samaa asiaa kommentoi asiantuntijamyyjiä työkseen valmen-
tava Mika Järvinen: 
Kiinteistönvälittäjän ammatti on vaativaa. Työskennellään ihmisten arvokkaim-
man ja rakkaimman omaisuuden parissa. Asioita pitää hallita hyvin laaja-
alaisesti. On oltava yhdistelmä juristia, veroasiantuntijaa, rakennusteknikkoa, te-
rapeuttia, liikemiestä ja niin edelleen. Mutta asiakkuusajattelua välittäjät eivät hal-
litse tai sitten he eivät tule sitä ajatelleeksi. Usein kuulen myyjien sanovan, että 
kyllä asiakkaani ovat minuun yhteydessä sitten kun heille tulee tarpeita, olivathan 
he erittäin tyytyväisiä. Sanon heille aina, että uskomus on erehdyksen äiti. Välit-
täjien kilpailuetu ei ole asuntojen välittämisosaamisessa. LKV-pätevyys antaa 
heille vain luvan toimia markkinoilla. (Järvinen 2013.) 
Opinnäytetyön tutkimusongelmana oli pohtia kiinteistönvälittäjän eri osaamis-
tarpeita. Koska osaamisen kirjo on niin suuri, tutkimus rajattiin koskemaan kiin-
teistönvälityksessä tapahtuvaa myyntiprosessia ja erityisesti kiinteistönvälittäjän 
asiakaspalvelutaitoa ja myyntiosaamista. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvit-
tää, mitä ammattitaitoisen kiinteistönvälittäjän tulee osata palvelleessaan asiak-
kaitaan ja onnistuessaan tekemään kauppaa ja tulosta tehokkaasti, mutta aina 
kuitenkin asiakaslähtöisesti. Tutkimuksessa myös selvitettiin, mitkä ovat kiinteis-
tönvälittäjän tärkeimmät työvaiheet asiakashankinnassa, asiakkaiden tarvekar-
toituksessa ja tärkeimpänä asiakastyytyväisyyden ylläpitämisessä. 
Tutkimuksessa haastateltiin kolmea erilaista asunnon ostanutta asiakasta sekä 
yhtä alalla toimivaa kiinteistönvälittäjää. Tässä työssä henkilöt ovat nimetty 
Asiakas A, Asiakas B, Asiakas C ja Kiinteistönvälittäjä. Asiakas A on keski-
ikäinen, epäammattimainen piensijoittaja, joka on jo pitkään pohtinut aviopuo-
lisonsa kanssa sijoitusasunnon ostamista. Asunto olisi tarkoitus laittaa mitä pi-
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kimmiten oston jälkeen vuokralle, jotta se tuottaisi omistajilleen vuokratuloja. 
Asiakas B on vastavalmistunut nuori, joka halusi avopuolisonsa kanssa ostaa 
oman ensiasunnon. Pariskunta on tähän asti elänyt vuokra-asunnossa. Asiakas 
C on myös nuori, mutta perheellinen henkilö, joka päätti avopuolisonsa kanssa 
vaihtaa asuntoa isompaan perheenlisäyksen johdosta. Kaikki asiakkaat ovat 
ostaneet asunnon vuoden 2014 aikana. He ovat kaikki käyttäneet eri kiinteis-
tönvälittäjää, eikä tässä työssä haastateltu kiinteistönvälittäjä liity näiden asiak-
kaiden tapauksiin. 
Kiinteistönvälittäjän työ lähtee asiakashankinnasta. Asiakkaita voivat olla sekä 
kohteen myyjät että myös ostajat, jotka tekevät ostotoimeksiannon kiinteistön-
välittäjän kanssa. Haastattelemani kiinteistönvälittäjä on toiminut alalla jo yli 20 
vuotta, joten hän kertoo vuosien varrella kertyneen verkoston kattavan suuren 
osan hänen asiakaskunnastaan. Kokemuksen myötä hänelle on kertynyt laajaa 
osaamista kiinteistönvälityksessä tarvittavilta eri osa-alueilta ja hän on myös 
taitava asiakaspalvelija ja myyjä.  
Asiakkaiden eli sopivien ostajaehdokkaiden löytäminen myynnissä olevalle koh-
teella tapahtuu haastattelemani kiinteistönvälittäjän mukaan niin, että ensisijai-
sesti kohdetta tarjotaan jo olemassa oleville asiakkaille. Sen lisäksi kiinteistön-
välittäjä hyödyntää internetiä ja sen eri kanavia kuin myös sanomalehtien myyn-
tiosioita. Kun uusia ostajaehdokkaita löytyy esimerkiksi asuntoesittelystä, kiin-
teistönvälittäjä ottaa heidän yhteystietonsa ylös, kartoittaa tarpeet ja on hyvin 
aktiivinen niin esittelyssä kuin myös puhelimitse jälkeenpäin. Kiinteistönvälittäjä 
mainitsee yhdeksi tärkeimmistä piirteistä periksiantamattomuuden. Vaikka ky-
seinen kohde ei lopulta olisikaan ostajaehdokkaille se oikea, voi kiinteistönvälit-
täjä tässä vaiheessa tarjota omia palveluitaan ja ehdottaa heille muita myynnis-
sä olevia asuntoja. Ihanteellisessa tilanteessa välittäjä voisi saada myös ostaji-
en edellisen asunnon myyntiinsä. Kiinteistönvälittäjä mainitsee myös sosiaali-
suuden, empaattisuuden, monipuolisen ammattitaidon ja kuuntelemisen taidon 
olevan ehdottomia valttikortteja kiinteistönvälittäjän työssä. Oikean asunnon tai 
ostajan löytyessä kiinteistönvälittäjä auttaa kaupan osapuolia sopimuksen te-
kemisessä ja omistusoikeuden siirtymisessä.  
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Asiakashankintaan ja asiakkaiden huomioimiseen kuuluu tärkeänä osana myös 
yhteydenpito. Asuntoesittelyissä tavattujen asiakkaiden perään kannattaa aina 
soittaa, mutta on myös tärkeää pitää myyjä ajan tasalla myyntitapahtumasta. 
Asuntoa myytäessä myyjä haluaa usein itse olla tietoinen siitä, missä mennään. 
Kiinteistönvälittäjän tuleekin informoida myyjää säännöllisesti myynnin eri vai-
heista. Ostajien löytyessä, kaupanteon aikana ja erityisesti kauppojen jälkeen-
kin olisi välittäjän suotavaa olla aktiivisesti yhteydessä asiakkaisiin. Pieni ele, 
kuten vaikka puhelinsoitto ja kuulumisten kysely asuntokaupan jälkeen vaikut-
taa suuresti asiakastyytyväisyyteen. Tämä perustuu siihen, että asiakkaat koke-
vat olevansa tärkeitä ja tuntevat, että heidän kokemuksistaan ollaan kiinnostu-
neita. Kiinteistönvälittäjän tulee myös aina toivottaa asiakkaat tervetulleeksi uu-
delleen ja informoida heitä siitä, miten välittäjään saa myöhemmin yhteyden. 
Hyvä kokemus heitä auttaneesta kiinteistönvälittäjästä luo oivan pohjan pitkäai-
kaiseen asiakassuhteeseen. 
Hyvä palvelu ja tyytyväiset asiakkaat palaavat monesti saman välittäjän luokse 
myöhemminkin. Tämän takia jokainen asiakas tulisi ottaa yksilöllisesti huomioon 
ja heille tulisi tarjota poikkeuksetta hyvää palvelua. Tyytyväiset asiakkaat myös 
suosittelevat hyvää kiinteistönvälittäjää tutuilleen, jonka kautta välittäjä saattaa 
saada myös uusia kontakteja. Tärkeä paikka uusien asiakkaiden tapaamiseen 
on asuntonäytöt. Silloin paikalle saapuu uusia ihmisiä, joiden huomioiminen on 
välittäjän työssä tärkeää. Kiinteistönvälittäjä kertoo kuuntelevansa asuntoesitte-
lyissä asiakkaiden tarpeita ja kirjaavansa niitä aina ylös. Näin hän yrittää saada 
mahdollisimman paljon uusia kontakteja ja myös asiakkaat pitävät siitä, että 
heistä ollaan vilpittömästi kiinnostuneita. Asiakkaiden tarpeiden selvittäminen 
tapahtuu oikeanlaisilla kysymyksillä ja ennen kaikkea kuuntelemalla. Ammatti-
taitoinen välittäjä osaa johdatella ja rohkaista asiakasta kertomaan hänen tar-
peistaan ja kiinnostuksen kohteistaan oma-aloitteisesti. 
Kiinteistönvälittäjä kertoo ottavansa myyntikohteikseen monenlaisia tiloja, taloja 
ja kiinteistöjä. Useimmiten on vaikea rajata myyntikohteita vain tietynlaisiin 
asuntoihin, vaan parempi on ottaa erilaisia kohteita myyntiin. Kun asuntoa ale-
taan myymään, kiinteistönvälittäjä selvittää kohteesta tarvittavat tiedot. Näitä 
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ovat kohteen ominaisuuksien lisäksi esimerkiksi kohteen rakennustekniset asi-
at, sijainti ja alueella sijaitsevat palvelut. Näiden tietojen avulla voidaan kartoit-
taa kohteelle sopiva ostajakunta. Lisäksi tietojen pohjalta luodaan kohteelle so-
pivia myyntiargumentteja, joita kiinteistönvälittäjä voi myyntityössään käyttää. 
Seuraavaksi esitellään haastattelun antaneiden asiakkaiden tilanteet yksityis-
kohtaisemmin. Muistutettakoon vielä, ettei haastateltu kiinteistönvälittäjä liity 
seuraaviin tapauksiin, vaan jokaisessa tapauksessa kiinteistönvälittäjä on eri 
henkilö ja työn tekijälle tuntematon. Tiedossa on vain ostajien näkökulma kiin-
teistökaupasta ja nyt keskitytään heidän kokemuksiin välitystapahtumasta. Ta-
pauksissa on tarkoituksena havainnoida ja tutkia asiakkaiden lähtökohtia sekä 
heidän tarpeitaan ja verrata näitä kiinteistönvälittäjän toimintaan ja ammattitai-
toon. Tapauksista paljastuu, kuinka hyvin eri kiinteistönvälittäjät ovat ottaneet 
asiakkaidensa tarpeet ja toiveet huomioon ja kuinka se näkyy heidän toimin-
nassaan. Haastattelun avulla selviää myös, kuinka mielekkääksi asiakkaat ovat 
kokeneet kiinteistönvälittäjän luonteen, palvelun ja tavan toimia asiantuntijan 
roolissa. 
Asiakas A ja hänen aviopuolisonsa asuvat omakotitalossa, josta kaikki lapset 
ovat muuttaneet jo omilleen. Muutaman vuoden ajan heillä on ollut mielessä 
sijoitusasunnon ostaminen. Asuinkiinteistö sijoituskohteena kiinnostaa, sillä se 
tuottaisi sijoittajalle säännöllistä vuokratuloa ja pidemmällä tähtäimellä voisi 
odottaa myös asunnon arvon nousua. He ovat tarkkailleet asuntomarkkinoita ja 
silloin tällöin pistäytyneet erilaisten asuntojen yleisnäytöissä. Eräänä päivänä he 
tapasivat vapaa-ajallaan heille entuudestaan tuntemattoman kiinteistönvälittä-
jän, jonka kanssa he alkoivat keskustella asiasta enemmän. Pariskunta kertoi 
lyhyesti toiveistaan ja välittäjä mainosti hänellä olevan paljon asiakkaiden kuvai-
lemia kohteita myynnissä. Asiasta innostuneena pariskunta ja välittäjä sopivat, 
että käyvät katsomassa muutamia näistä asunnoista. Lopulta kiinteistönvälittäjä 
päätyi esittelemään parille noin seitsemää eri asuntoa lyhyen ajan sisällä. Mi-
kään asunnoista ei kuitenkaan kohahduttanut ostajaehdokkaita niin, että kiin-
nostus ostamiseen olisi herännyt. Suhde kiinteistönvälittäjään loppui pian tämän 
jälkeen, eikä hän ollut enää myöhemmin yhteydessä ostajapariskuntaan. Asia-
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kas A:lle tuli tunne, että välittäjä esitteli heille vain asuntoja, joita hänellä oli juuri 
sillä hetkellä ”varastossa” eikä sen tarkemmin perehtynyt ostajien tarpeisiin.  
Tällaisessa tilanteessa kiinteistönvälittäjä teki selkeän virheen siinä, ettei selvit-
tänyt asiakkaidensa tarpeita perinpohjaisesti. Jos aikaa olisi käytetty hieman 
enemmän siihen, että kiinteistönvälittäjä olisi selvittänyt asiakkaidensa todelliset 
tarpeet, ei hänen olisi tarvinnut esitellä niin sanotusti vääriä asuntoja. Hän kui-
tenkin onnistui luomaan hyvän ensivaikutelman itsestään ja sai ostajaehdokkaat 
aidosti kiinnostumaan välittäjän palveluista ja myyntikohteista. Koska sopivaa 
asuntoa ei heti löytynytkään, vaikuttaa siltä, että kiinteistönvälittäjä luovutti asi-
akkaidensa suhteen. Tässä tilanteessa kiinteistönvälittäjältä olisi vaadittu juuri 
sitä periksiantamattomuutta ja tahtoa keskittyä asiakkaidensa tarpeisiin parem-
min. Kiinteistönvälittäjä ei myöskään enää koskaan ollut yhteydessä pariskun-
taan, joten tässä tilanteessa hän viimeistään menetti asiakkaat. 
Aikaa kului, kunnes eräs pariskunnan tuttava suositteli heille tämän tuntemaa 
kiinteistönvälittäjää. Tuttava oli kuullut ystäviensä sijoitushaaveista ja osasi yh-
distää heidät tähän alueella toimivaan kiinteistönvälittäjään. Suositusten perus-
teella pari otti yhteyttä välittäjään ja kertoi ajatuksistaan. Aikomuksena olisi os-
taa kasvavalta paikkakunnalta helposti vuokrattava asunto. Se voisi olla yksiö 
tai pienehkö kaksio, kunhan hinta sopisi parin asettamaan budjettiin. Asunnon 
tulisi sijaita hyvällä paikalla niin, että tärkeimmät palvelut olisivat lähellä. Lisäksi 
sen tulisi olla siten hyväkuntoinen, ettei siihen tarvitsisi tehdä suurta remonttia. 
Näiden kriteerien perusteella välittäjä otti asian työn alle ja lupasi ottaa yhteyttä, 
kun sopiva asunto löytyy. 
Ei mennyt aikaakaan, kun kiinteistönvälittäjä ottikin jo yhteyttä. Hän oli juuri 
saanut myyntiinsä sijoituskohteeksi sopivan asunnon, joka täytti myös asiak-
kaidensa antamat kriteerit. Esittelyssä vietettiin paljon aikaa ja välittäjä kertoi 
kohteesta asiantuntevasti. Pohdinnan ja puntaroinnin jälkeen pariskunta kuiten-
kin päätti unohtaa asunnon löytämiensä miinuspuolten takia ja päätti jatkaa so-
pivamman asunnon metsästämistä. Kiinteistönvälittäjä ymmärsi tilanteen ja asia 
jätettiin sikseen. Välittäjästä ei kuitenkaan kuulunut asiakkaiden mielestä pit-
kään aikaan mitään ja he kokivat, että heidän tulisi itse olla yhteydessä häneen, 
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mikäli he haluaisivat vielä nähdä erilaisia asuntoja. Pariskunnalla ei kuitenkaan 
missään vaiheessa ollut kiire asian kanssa, vaan he halusivat mieluummin kat-
sella eri vaihtoehtoja rauhassa ja ostaa vasta, kun sopiva osuisi kohdalle. Tä-
män takia he eivät olleet itse aktiivisesti yhteydessä välittäjään, mutta eräänä 
päivänä asiakkaiden iloksi kiinteistönvälittäjältä tulikin sähköpostia. Hän kertoi, 
että oli taas saanut myyntiin sopivalta tuntuvan kohteen asiakkaiden toiveita 
ajatellen. Tästä innostuneena pariskunta sopi taas asuntoesittelyn välittäjän 
kanssa. Tällä kertaa asunto miellytti enemmän myös ostajien silmää. Asunto oli 
hyväkuntoinen ja se sijaitsi ihanteellisella alueella. Kiinteistönvälittäjä oli hyvin 
perehtynyt kohteeseen ja osasi kertoa paljon asunnon ja alueen hyvistä puolis-
ta. Hän palveli asiakkaitaan erinomaisesti ja oli selkeästi varautunut käyttämään 
siihen aikaa, muun muassa esittelemällä myös ympäristöä ja sieltä löytyviä pal-
veluita. Hän oli ottanut asiakkaiden tarpeet hyvin huomioon ja osasi kertoa 
myös odotettavissa olevista vuokratuotoista. Kaikin puolin kohde vastasi paris-
kunnan toiveita ja odotuksia, joten myös ostohalukkuus heräsi.  
Myyjästä huokui myös huippumyyjän olemus. Tällä pariskunta tarkoitti, että vä-
littäjä osasi perustella puheitaan ja käytti hyviä myyntiargumentteja. Asiakas 
A:lla on paljon kokemusta erilaisista myyjistä eri aloilta, joten hän kertoi tunnis-
tavansa myyjän eri piirteitä. Näitä ovat muun muassa keskittyminen pelkästään 
kohteen hyviin puoliin ja miinuspuolten mainitsematta jättäminen. Koska välittä-
jä kehui ja mainosti kohdetta ylitsevuotavasti, asiakkaalle tuli hetkittäin sellainen 
olo, että onko kohde todellakin niin hyvä vai yrittääkö välittäjä sittenkin vain 
myydä saadakseen kaupat aikaiseksi keinolla millä hyvänsä. Jossain määrin 
asiakas myös toivoi, että myyjä olisi kertonut myös kohteen vähemmän hyvistä 
puolista. Näitä miinuspuolia välittäjä olisi kuitenkin voinut ratkaista tai verrata 
kaikkiin niihin hyviin puoliin, joita asunnossa oli. Tällaisella vertailulla välittäjä 
olisi antanut asunnosta realistisemman kuvan, eikä hän olisi vain mainostanut 
asunnon ylivertaisuutta. Asiakas ei kuitenkaan epäillyt kiinteistönvälittäjän motii-
veja, sillä hänestä huokui asiantuntevuus ja hän vaikutti uskottavalta. Asunnos-
ta huomasi, että kiinteistönvälittäjä oli oikeasti ottanut asiakkaidensa tarpeet ja 
toiveet huomioon. Lisäksi Asiakas A ymmärsi sen, että he ovat kuitenkin lopulta 
ne, ketkä lopullisen päätöksen asunnon ostamisesta tekevät. Vaikka kiinteistön-
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välittäjä kuinka vakuuttelisi asunnon loistavuutta, täytyy asiakkaiden kuitenkin 
itse tutkia ja perehtyä asunnon ominaisuuksiin ja verrata näitä omiin tarpeisiin-
sa. Tämän takia ostopäätöstä ei tehty heti paikanpäällä, vaan asiakkaat halusi-
vat vielä jäädä pohtimaan päätöstään. Tilanne kuitenkin vaikutti sen verran hy-
vältä, että välittäjä lupasi varata asuntoa heille päätöksentekoon asti. 
Kiinteistönvälittäjä oli yhteydessä asiakkaisiin pian asuntonäytön jälkeen. He 
olivat aktiivisesti yhteydessä siihen asti, kunnes asiakkaat lopulta päättivät os-
taa asunnon. Pariskunta koki, että myös välittäjällä oli vaikutusta ostopäätöksen 
tekemiseen, sillä hän osasi kattavasti kertoa kohteesta kaiken mahdollisen. Asi-
akkaat olivat erittäin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän toimintaan, palveluun ja asi-
antuntevuuteen, eivätkä he ole hetkeäkään katuneet ostopäätöstään. 
Toinen kiinteistönvälittäjä oli tässä tapauksessa selkeästi asiantuntevampi, ko-
keneempi ja taitavampi. Kun asiakkaat ottivat itse yhteyttä välittäjään, hän otti 
heidät heti tosissaan ja keskittyi löytämään asiakkaille sopivan kohteen. Kiin-
teistönvälittäjä oli tarkoin selvittänyt asiakkaidensa tarpeet ja osasi löytää niitä 
vastaavia asuntoja, minkä takia ei asuntoja tarvinnut esitellä useampaa vaan jo 
toinen asunto oli sopiva. Kiinteistönvälittäjä osasi asiantuntevasti ja monipuoli-
sesti kertoa kohteesta ja oli selkeästi asiakaspalvelu- ja myyntihenkinen yksilö. 
Ilmeisesti asuntoa voi kuitenkin välillä yrittää myydä niin sanotusti liikaa, joten 
kiinteistönvälittäjän tulisi muistaa se, ettei ikinä yritä tyrkyttää asiakkaille asun-
toa, tai ainakaan aiheuttaa heille sellaista oloa. Välittäjä on aktiivisesti ollut yh-
teydessä ostajiin myös kaupanteon jälkeen ja pariskunta kokee, että he voisivat 
lämpimästi suositella kiinteistönvälittäjää myös muille tutuilleen. Tässä tapauk-
sessa välittäjä on hyvällä palvelullaan onnistunut luomaan pysyviä asiakassuh-
teita ja tapaus todistaa sen, että suositukset ovat erittäin toimiva ja tärkeä mark-
kinointikeino. 
Asiakas B puolisonsa kanssa ovat molemmat työssäkäyviä henkilöitä. He asui-
vat aiemmin vuokra-asunnossa, mutta kyllästyivät pian maksamaan vuokraa 
kun ymmärsivät, että samalla rahalla voisi yhtä hyvin lyhentää lainaa. Ajatus 
omasta asunnosta syventyi ja pariskunta alkoi aktiivisesti ja oma-aloitteisesti 
etsimään sopivaa kohdetta. Pariskunnan haaveena oli hyväkuntoinen omakoti-
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talo, suuri tontti ja mahdollisimman lähellä sijaitseva vesistö, mahdollisesti jopa 
oma ranta. Toiveena myös oli, ettei kohdetta tarvitsisi suuremmin remontoida 
vaan selvittäisiin korkeintaan tapettien vaihdolla. Tällaisen kohteen löytymiselle 
asetettiin melko laaja alue. Alue kattoi kaksi kokonaista maakuntaa Suomessa, 
joten vaihtoehtoja löytyi eri kaupungeista ja kunnista. Asunnonhakijat selailivat 
erilaisia myynti-ilmoituksia pääasiassa internetin välityksellä. Löytäessään mie-
lenkiintoisen ilmoituksen, he olivat heti yhteydessä myyjään tai asuntoa markki-
noivaan kiinteistönvälittäjään. He kävivät katsomassa noin kolmea eri kohdetta 
ennen kuin löysivät itselleen sopivan asunnon.  
Tämän talon myynti-ilmoitus oli internetsivulla, ja sitä markkinoi paikallinen kiin-
teistönvälittäjä. Mikä myynti-ilmoituksessa säväytti erityisesti monipuolisten ku-
vien lisäksi oli kohdetta ja sen yksilöllisyyttä ylistävä myyntiteksti. Pariskunta otti 
yhteyttä kiinteistönvälittäjään ja he sopivat heti asuntoesittelystä, jossa he myös 
tapasivat ensimmäisen kerran. Asiakkaille luvattiin yksityisnäyttö, joten he olivat 
paikalla ainoina ostajaehdokkaina.  Asiakkaiden mukaan kiinteistönvälittäjä vai-
kutti asiantuntevalta, hän oli kiinnostunut asiakkaista ja itse kohteesta. Hän esit-
teli asuntoa innostuneesti, kehui sen kuntoa ja esitti erilaisia ideoita talon eri 
tilojen käyttömahdollisuuksista. Kohde myös vastasi suurilta osin kaikkea, mitä 
pariskunta oli asunnolta odottanut, sijainti ja tontti mukaan lukien. Koska mo-
lemmat ihastuivat kohteeseen ja kiinteistönvälittäjäkin kehui kohteen olevan 
ainut laatuaan, päätti pariskunta tehdä tarjouksen. Ennen sitä kuitenkin he vaa-
tivat, että asuntoon tulee tehdä kuntotarkastus. Näin tehtiin ja kun tulokset osoit-
tivat talon olevan täysin kunnossa, ostajat olivat vakuuttuneita siitä, että tämä 
kohde on juuri sitä, mitä he olivat etsineetkin. Ostajat kokivat, että kohteen ai-
nutlaatuisuuden lisäksi myös välittäjällä oli suuri rooli ostopäätöstä tehdessä, 
sillä hän ammattilaisena vakuutti, että kohteessa on kaikki kohdallaan asiakkai-
den tarpeet ja toiveet huomioon ottaen. Välittäjä ei kuitenkaan hoputtanut paria 
ostamaan asuntoa, vaan antoi asiakkaillensa miettimisaikaa ja mahdollisuuden 
tulla katsomaan asuntoa vielä myöhemmin uudelleen.  
Ensiasuntoa ostaessa asiakkaat ovat usein ensimmäistä kertaa tilanteessa, 
jossa näin suuri kauppa tehdään. Välittäjän mukana olo oli ostajille varsin tärke-
36 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Kristiina Leinonen 
ää, sillä hänen avullaan he saivat monet käytännön asiat hoidettua ja he saivat 
vastauksia moniin itseään mietityttäviin kysymyksiin. Välittäjä auttoi asiakkaita 
tarjouslomakkeen täyttämisessä ja kävi sen perusteellisesti kohta kohdalta läpi 
ennen tarjouksen jättämistä. Kaikkien onneksi myös myyjät olivat tyytyväisiä 
summaan ja kauppa syntyi. 
Unelmat olivat täyttymässä ja pari aloitti muuton vuokra-asunnosta upeaan, en-
simmäiseen, ikiomaan omakotitaloonsa. Kaikki sujui aluksi hyvin, mutta valitet-
tavasti muutaman kuukauden jälkeen talosta alkoi paljastumaan varsin huonoja 
puolia. Taloon muutama vuosi sitten tehty remontti osoittautui laadullisesti hyvin 
heikoksi ja talon alakerrasta löytyi hometta. Pariskunta ryhtyi heti selvittämään 
vahingon laajuutta ja he tilasivat paikalle ammattilaisia tutkimaan asiaa. Kaikki-
en harmiksi taloon tehtävä uusi remontti tulisi olemaan melko laaja, jotta aiem-
man remontin vahingot ja home saataisiin asunnosta kokonaan pois. Positiivi-
sena puolena voidaan pitää sitä, että talon ongelmat paljastuivat jo pian muuton 
jälkeen eikä vasta vuosien saatossa, mutta ymmärrettävästi kauppoja ei olisi 
koskaan tullut, jos talon kunto olisi selvinnyt jo ennen tarjouksen jättämistä. Pa-
riskunnan unelmat hyväkuntoisesta talosta romahtivat ja tapahtumaketju herätti 
useita kysymyksiä. Kuinka näin pääsi käymään? Miten on mahdollista, että ta-
lossa piili näin suuri ongelma kuntotarkastuksesta huolimatta? Entä kuinka hy-
vin välittäjä oli oikeasti perehtynyt asuntoon ja sen kuntoon? Hän kuitenkin 
markkinoi taloa loistokohteena ja kehui sen kuntoa erinomaiseksi. Millainen on 
välittäjän vastuu tällaisessa tapauksessa?  
Kiinteistönvälittäjän vastuuta tutkiessa selvisi, että myyjä on aina vastuussa 
myyntikohteesta annettujen tietojen oikeellisuudesta eikä kiinteistönvälittäjän 
käyttö poista häneltä tätä vastuuta. Kiinteistönvälittäjä voi joutua vastuuseen 
vain, jos hän on todistettavasti toiminut huolimattomasti työssään tai laiminlyö-
nyt selonottovelvollisuutta. Kiinteistönvälittäjän selonottovelvollisuus tarkoittaa 
varmistusta siitä, että saadut tiedot ovat oikeita eikä välittäjän ole aihetta epäillä 
niiden virheellisyyttä tai puutteellisuutta. Haastattelun antanut kiinteistönvälittäjä 
kommentoi kuntotarkastajan työtä siten, että niin sanottuja piilovirheitä on erit-
täin vaikeita havaita ilman rakenteiden purkua. Yleensä talon kunto arvioidaan 
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vain silmämääräisesti ja purkutöihin ryhdytään vasta, jos on aihetta epäillä vir-
hettä ja myyjä antaa siihen luvan. Kiinteistönvälittäjiltä ei vaadita taloteknistä 
ammattitaitoa, joskin he saavat paljon koulutusta ja varsinkin alalla kauan työs-
kennelleet ovat oppineet myös teknisistä asioista paljon. Aina jos kiinteistönvä-
littäjä epäilee jonkin asian virheellisyyttä, hänen tulee selvittää se. Mikäli myyjän 
antamat tiedot vaikuttavat kuitenkin virheettömiltä ja luotettavilta, ja hän allekir-
joituksellaan vielä todistaa tiedot oikeiksi, voi kiinteistönvälittäjä luottaa niihin.  
Lain mukaan myös ostajat voivat luottaa myyjältä ja kiinteistönvälittäjältä saa-
miin tietoihin, eikä heiltä vaadita erityistä tietojen paikkansapitävyyden tarkista-
mista. Kuitenkin ostajillakin on selonottovelvollisuus, jonka mukaan he eivät saa 
vedota laatuvirheeseen, joka olisi voitu havaita kiinteistön tarkastuksessa ennen 
kaupan tekemistä. Tämä siis tarkoittaa sellaista virhettä, jonka ostajan olisi pitä-
nyt pystyä havaitsemaan tarkastellessaan kohdetta. Ostajilla on myös  velvolli-
suus tarkistaa talon kunto ja mikäli he epäilevät sitä tai havaitsevat epäilyttäviä 
seikkoja esimerkiksi kosteusvaurioita, tulee heidän kääntyä asiantuntijan puo-
leen tarkempien tutkimusten aloittamiseksi. Myyjän sanktiot kasvavat entises-
tään, jos hänen todetaan peitelleen tai salanneen asunnon virheitä.  
Vastuukysymykset ovat aina vaikeita ja niitä tarkastellaan jokaisessa tapauk-
sessa yksityiskohtaisesti. Suurimmassa osassa tapauksista neuvotteluratkaisu 
on se paras vaihtoehto. Riitatilanteissa usein päädytään käräjille, mutta riskinä 
on aina suuret oikeudenkäyntikustannukset ja kiistelyyn saattaa kulua tarpeet-
toman suuri summa rahaa. Asiakas B:n tapauksessa kuntotarkastuksessa ei 
luultavasti ilmennyt epäilyttäviä kohtia, jonka vuoksi talon kuntoon olisi pitänyt 
tarkemmin perehtyä esimerkiksi rakenteita purkamalla. Voidaan siis kuvitella, 
ettei myyjä tai kiinteistönvälittäjä osannut itsekään epäillä virhettä. Tapauksessa 
voidaan todistaa se, että virhe on ollut olemassa kaupantekohetkellä ja se to-
dennäköisesti johtuu myyjän itsensä tekemästä aiemmasta remontista. Remon-
tista oli kuitenkin annettu selkeät tiedot sekä kiinteistönvälittäjälle että ostajille, 
eikä silloinkaan noussut esiin mitään epäilyttävää. Piilovirhe paljastui vasta 
kaupanteon jälkeen, kun ostajat itse purkivat seinää talon kellarikerroksesta. 
Tutkimuksen tulosten ja näiden tietojen perusteella voidaan uskoa, että tässä 
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tapauksessa ostajat ovat täyttäneet oman selonottovelvollisuutensa eikä kiin-
teistönvälittäjäkään ole toiminut työssään huolimattomasti, joten virheet jäävät 
todennäköisesti ainoastaan myyjän vastuulle. 
Asiakas C ja hänen puolisonsa olivat perheenlisäyksen johdosta etsimässä uut-
ta kotia edellisen kaksion tilalle. Pariskunta vertaili internetissä erilaisten välitys-
liikkeiden sivustoja ja kiinteistönvälittäjien välityspalkkioita. He päätyivät kutsu-
maan kolme eri välittäjää arvioimaan nykyisen asuntonsa ja valitsivat näistä 
yhden, perustuen välittäjän tekemään ensivaikutukseen ja asunnon hinta-
arvioon. Kun asunto oli ollut myynnissä useamman kuukauden eikä asuntonäy-
töissä riittänyt kävijöitä, päättivät myyjät vaihtaa välittäjää. He muistivat eräästä 
aiemmasta vierailemastansa asuntonäytöstä innokkaan tuntuisen kiinteistönvä-
littäjän ja ottivat häneen yhteyttä. Uusi välittäjä sai myytyä pariskunnan asunnon 
vain muutamassa päivässä, ennen ensimmäistäkään yleisnäyttöä ja vieläpä 
pyyntihintaan. Välittäjä toimi aktiivisesti ostajaehdokkaiden löytämiseksi eikä 
jäänyt turhaan odottelemaan. Myyjät olivat enemmän kuin tyytyväisiä kiinteis-
tönvälittäjän toimintaan ja heistä tuntui, että välittäjä oli aidosti mukana työssään 
koko sydämestään toisin kuin ensimmäinen välittäjä.  
Uuden kodin tulisi puolestaan sopia pitkäaikaiseen asumiseen, joten pari oli 
etsinyt lähinnä rivi- tai omakotitaloa neljällä huoneella. Talon tulisi sijaita heidän 
määrittämässä kaupungissa tai sen lähikunnissa ja he olivat valmiita myös re-
montoimaan asuntoa. He olivat aktiivisesti selailleet erilaisia asuntoilmoituksia 
ja käyneet noin viidessä näytössä, kunnes kuudes lumosi heidät täysin. Jo ku-
vien perusteella pariskunta tiesi, että kyseinen omakotitalo voisi olla heidän tu-
leva koti. Ilmoitusta tarkemmin lukiessaan he huomasivat, että asuntoon on 
näyttö jo samana päivänä. Pari ei kuitenkaan millään olisi ehtinyt paikalle, joten 
he soittivat välittömästi asuntoa markkinoivaan kiinteistönvälittäjään kysellen 
seuraavaa mahdollista asuntonäyttöä. Pettymykseksi välittäjä kuitenkin kertoi, 
että talosta oli annettu jo tarjous. Hän kuitenkin mainitsi, että uusi näyttö olisi 
kuitenkin mahdollinen mikäli myyjät eivät hyväksy annettua tarjousta. Pienen 
hiljaiselon jälkeen asunnon myynti-ilmoitus ilmestyi takaisin kuin tyhjästä ja siitä 
ilmoitettiin uusi näyttö. Pariskunta jäi innoissaan odottamaan uutta näyttöä, mut-
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ta pian huomasivat, että ilmoitus oli yllättäen poistunut sivustolta. Ihmeissään he 
ottivat yhteyttä samaiseen välittäjään, joka taas kertoi, että talosta oli sovittu jo 
kaupat ja näyttö sen takia peruttu. Pari harmitteli kovasti, miksei välittäjä ollut 
heihin yhteydessä silloin, kun asunto vapautui, sillä he olivat selkeästi osoitta-
neet kiinnostuksensa asuntoa kohtaan.  
Kaksi viikkoa tapahtuneen jälkeen asunnon myynti-ilmoitus ilmestyi jälleen in-
ternetiin. Tästä tyrmistyneenä, mutta asunnosta silti kiinnostuneena, pari otti 
jälleen yhteyttä välittäjään. Tässä vaiheessa he alkoivat jo todella vihastumaan 
siitä, miksei välittäjä voinut informoida heitä asunnon vapautumisesta. Kaupat 
olivat kuulemma peruuntuneet ja hieman takerrellen pariskunta sai sovittua vä-
littäjän kanssa yksityisnäytön. Asiakkaiden mukaan välittäjä vaikutti jatkuvasti 
hyvin vastahakoiselta ja epäammattimaiselta. Paria mietitytti, eikö kiinteistönvä-
littäjää todella kiinnosta saada taloa myydyksi. Kuitenkin talo myi itse itsensä 
eikä kehnolla kiinteistönvälittäjällä ollut asiakkaille merkitystä. Talon hinta, kunto 
ja sijainti olivat juuri ihanteelliset ja pariskunnan iloksi myyjät hyväksyivät heidän 
jättämän tarjouksen.  
Asiakkaat kertoivat, että kaikesta huolimatta kiinteistönvälittäjällä oli tärkeä rooli 
asuntokauppaa tehdessä. Perheenlisäyksen johdosta heillä oli myös hieman 
kiire löytää uusi, sopivampi asunto vanhan tilalle ja kun he itse sellaisen löysi-
vät, eivät he voineet jäädä harmittelemaan erikoisesti käyttäytyvää kiinteistön-
välittäjää. Välittäjä ei missään vaiheessa ollut kiinnostunut asiakkaidensa elä-
mäntilanteesta, tarpeita tai kiinnostuksista. Onneksi pariskunnalla siis oli selkeä 
kuva näistä itsellään, joten he löysivät ja tunnistivat itselleen sopivan asunnon. 
Asiakkaat kertoivat saaneensa myöhemmin tietää, että kyseisen asunnon myy-
jillä ja kiinteistönvälittäjällä oli tullut erimielisyyttä kauppojen perumisen aikana, 
minkä takia välittäjä saattoi kadottaa motivaationsa. On kuitenkin erittäin epä-
ammattimaista osoittaa se näin selkeästi ja antaa tapahtuneen vaikuttaa myös 
uusiin ostajaehdokkaisiin. Negatiivista palautetta ansaitsi myös se, ettei kiinteis-
tönvälittäjä ollut missään vaiheessa itse yhteydessä asunnosta kiinnostunee-
seen pariskuntaan, vaan sen sijaan julkaisi myynti-ilmoituksen aina yhä uudel-
leen internetiin. Välittäjä ei muutenkaan ollut aktiivisesti yhteydessä asiakkaisiin, 
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vaan asiakkaat saivat itse taistella tiensä asunnon ostajiksi. Oli kyse sitten ker-
taluontoisesta tilanteesta tai ei, kyseinen kiinteistönvälittäjä antoi erittäin epäpä-
tevän ja ammattiinsa kyllästyneen kuvan itsestään. Kaupanteon jälkeen kiinteis-
tönvälittäjästä ei ole edelleenkään kuulunut mitään ja ostajat mainitsevat, ettei-
vät voisi suositella kyseistä kiinteistönvälittäjää kenellekään. 
Erikoinen fakta Asiakas C:n tilanteessa oli myös se, että sekä edellisen asun-
non myynnissä epäonnistunut kiinteistönvälittäjä ja uutta asuntoa markkinoinut 
kiinteistönvälittäjä työskentelevät samassa yrityksessä. Näin ollen pariskunnalle 
jäi ikuisiksi ajoiksi huono kuva yrityksestä, eivätkä he voisi kuvitella harkitsevan-
sa kyseistä yritystä tai sen välittäjiä tulevaisuuden asuntokauppoihin. Sen sijaan 
kiinteistönvälittäjä, joka onnistui myymään pariskunnan asunnon ennätysajassa 
sai roimasti kiitosta siitä, että hän oli erittäin vakuuttava ja ammattitaitoinen kiin-
teistönvälittäjä. Hänestä huokui aito asiakaspalvelijan olemus ja hän suhtautui 
työhönsä intohimoisesti. Tämä välittäjä vakuutti pariskunnan ja he kertoivat 
suosittelevansa häntä varmasti myös tuttavilleen. 
Tutkimukseen saatiin kolme täysin erilaista, kirjavaa tapausta. Asiakkaiden ti-
lanteet olivat kaikki hyvin erilaisia ja vastausten perusteella myös kokemukset 
vaihtelivat. Mukana oli asiakkaiden mielestä sekä erittäin hyviä että huonoja 
kiinteistönvälittäjiä. Tilanteisiin perehdyttiin ja kiinteistönvälittäjiä arvioitiin asiak-
kaiden näkökulmaa käyttäen. Vastausten analysoinnissa hyödynnettiin työn 
aiempaa teoriaosiota, kuten hyvän välitystavan toteutumista ja asiakaslähtöistä 
asiakaspalvelua ja myyntityötä.  
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7 YHTEENVETO 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää, mitä eri osaamistarpeita nyky-
päivän kiinteistönvälittäjältä vaaditaan. Lain muuttuessa yhä useammalta väli-
tysliikkeen työntekijältä vaaditaan välittäjäkokeessa suoritettu ammattipätevyys 
eli LKV-pätevyys. Tämän ja erilaisten säädösten ja lakipykälien tuntemisen li-
säksi kiinteistönvälittäjältä vaaditaan myös ehdotonta asiakaspalvelu- ja myyn-
tiosaamista. Työn tavoitteena olikin perehtyä kiinteistönvälittäjän osaamistarpei-
siin juuri näiden osa-alueiden kannalta. Työn alkuvaiheessa perehdyttiin kiin-
teistönvälitysalan kirjallisuuteen kuten myös erilaisiin myyntityön teoksiin ja op-
paisiin. Opinnäytetyö pohjustettiin teoriaosuudella, joka sisälsi muun muassa 
kiinteistönvälitystyön määritelmiä ja asiakaspalvelu- ja myyntityön käyttäyty-
mismalleja ja ohjeita. Työn tutkimus toteutettiin haastattelemalla kolmea erilais-
ta asiakasta, jotka ovat viimeaikoina päässeet käyttämään kiinteistönvälittäjän 
palveluita, ja yhtä alalla pitkään toiminutta kiinteistönvälittäjää. 
Kiinteistönvälittäjän työ lähtee erilaisten toimeksiantojen hankkimisesta. Tär-
keänä osana työhön kuuluu siis asiakashankinta ja asiakaspalvelu, johon välit-
täjän kannattaa ehdottomasti panostaa. Asiakashankinta lähtee kiinteistönvälit-
täjän omasta aktiivisuudesta, markkinoinnista ja kontaktien löytämisestä. Välit-
täjän kannattaa pitää silmät auki potentiaalisten asiakkaiden löytämiseksi jatku-
vasti ja tarjota asunnon ostamisesta tai myynnistä kiinnostuneille henkilöille ak-
tiivisesti omia palveluitaan. Työkokemuksen myötä kiinteistönvälittäjän oma 
verkosto alkaa laajentua ja pitkäaikaisten asiakassuhteiden määrä kasvaa. Tä-
män saavuttaminen vaatii kuitenkin vankkaa ammattitaitoa, hyvää palvelua ja 
asiakkaiden tyytyväisyyttä. 
Asiakastyytyväisyyden ylläpitämiseksi ja tehokkaan myynnin aikaansaamiseksi 
kiinteistönvälittäjän tulee kohdella jokaista asiakasta yksilöllisesti. Hänen tulee 
keskittyä jokaiseen asiakkaaseen yksilönä ja tarjota heille juuri heidän tarvitse-
maansa apua ja palvelua. Asiakkaat ovat kaikki erilaisia, heillä on erilaiset tar-
peet ja arvot, joten kiinteistönvälittäjän tulee huomioida nämä seikat ja mukau-
tua jokaisen asiakkaan persoonallisuuteen. Tämä ei kuitenkaan tarkoita kiinteis-
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tönvälittäjän oman persoonallisuuden kadottamista, vaan päinvastoin, on hyvä 
olla oma itsensä, mutta aina huomioida asiakkaan arvomaailma. Asiakaspalveli-
jan peruskriteerinä on asiakkaan ystävällinen kohtelu, kunnioitus ja ymmärtämi-
nen. Kiinteistönvälittäjän tulee myös ymmärtää se, että usein asuntoa myytäes-
sä tai ostaessa on kyse asiakkaan lähes koko omaisuudesta, joten asiakkaille 
tilanne on hyvin merkityksellinen. Kyky empatiaan on erittäin tärkeä kiinteistön-
välittäjän roolissa. Asiakkaiden suusta kuultuna kiinteistönvälittäjän tulee olla 
myös miellyttävä henkilö, äärimmäisen luotettava, asiantunteva ja ennen kaik-
kea sitoutunut työhönsä ja motivoitunut asiakkaidensa ongelmien ratkaisemi-
seen.  
Asiakkaita kohdatessa kiinteistönvälittäjän tulee edustaa sekä itseään että 
mahdollista taustaorganisaatiotaan. Ensivaikutelman tekemiseen kannattaa ai-
na keskittyä ja valmistautua. Monet asiakkaat saattavat tavata asunnon myynti- 
tai ostoaikeissaan monia kiinteistönvälittäjiä, joten on tärkeää erottua joukosta 
positiivisesti. Kiinteistönvälittäjän merkittäviä taitoja ovat vuorovaikutus, luovuus 
ja palveluhenkisyys. Asiakkaiden tarpeiden kartoittamiseksi kiinteistönvälittäjän 
kannattaa panostaa oikeanlaisten kysymysten esittämiseen. Tulee muistaa 
myös kuunnella enemmän kuin itse puhua. Kun asiakkaat pääsevät aktiivisesti 
osallistumaan vuoropuheluun, he kokevat tulleensa kuulluksi ja tuntevat, että 
heistä ollaan aidosti kiinnostuneita. Samalla kiinteistönvälittäjä saa tärkeitä tieto-
ja siitä, mitä asiakkaat ovat etsimässä ja osaa tarjota heille oikeanlaista ratkai-
sua. Jatkuvasti äänessä olevaa välittäjää saatetaan helposti pitää painostavana 
henkilönä, jonka tärkeimpänä päämääränä on saada kaupat aikaiseksi huomi-
oimatta asiakkaita lainkaan. Sopivasti ja hyvällä tavalla itsevarma saa ja pitää-
kin olla, jotta asiakas vakuuttuu kiinteistönvälittäjän ammattitaidosta. 
Kun kiinteistönvälittäjä saa myyntitoimeksiannon eli saa tehtäväkseen myydä 
asiakkaan asunto, hänen tulee kerätä kohteesta kaikki mahdollinen tieto. Tieto-
jen avulla hän kehittää myyntiargumentteja, joita hän voi käyttää asuntoa mark-
kinoidessaan ja sitä potentiaalisille ostajille esitellessään. Kiinteistönvälittäjän 
tulee tässäkin vaiheessa muistaa, ettei kaikille asiakkaille voi myydä asuntoa 
samoilla argumenteilla. Tästä esimerkkinä vaikka kerrostaloasunnon myynti 
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joko ensiasunnon ostajalle tai kiinteistösijoittajalle. Oman kodin täytyy miellyttää 
omaa silmää ja sen tulee niin kooltaan, sijainniltaan kuin lähialueen palveluil-
taan vastata ostajan tarpeita. Kiinteistösijoittaja puolestaan arvioi enemmän 
asunnon potentiaalia, vuokrauksen helppoutta ja arvon nousua. Tässä vaihees-
sa kiinteistönvälittäjän tulee olla tietoinen asiakkaan tarpeista, jotta hän osaa 
esitellä asunnon juuri asiakkaan toiveet huomioon ottaen.  
Asuntonäytössä kiinteistönvälittäjän kannattaa huomioida asiakkaidensa reakti-
ot ja sopivan tilanteen tullen rohkaista heitä hienovaraisesti kohti ostopäätöstä. 
Koska monet päätökset tehdään tunteiden perusteella voi kiinteistönvälittäjä 
myös tietoisesti ohjata asiakkaita vahvistamalla heidän myönteisiä käsityksiään 
kohteesta. Välittäjän tulee kuitenkin olla äärimmäisen rehellinen ja hänen tulee 
itse uskoa siihen mitä puhuu ja seistä sanojensa takana sataprosenttisesti. Kiin-
teistönvälittäjä voi vakuuttavasti ilmaista omia mielipiteitään ja ajatuksiaan niin, 
että asiakas sisäistää ja hyväksyy ne omikseen. Jos asunto vastaa asiakkaiden 
tarpeita ja he lähettävät selkeitä ostosignaaleja, voi kiinteistönvälittäjä kannus-
taa heitä kaupantekoon. Kiinteistönvälittäjän hyväksyntä ja kannustaminen saat-
taa vaikuttaa hyvinkin paljon joidenkin asiakkaiden ostopäätökseen, sillä asian-
tuntijan sana saattaa olla se viimeinen vahvistava tekijä, joka saattaa asiakkaat 
kohti kaupantekoa.  
Kiinteistönvälittäjän työ on kaiken ammattiosaamisen lisäksi siis paljon asiak-
kaiden kanssa toimimista, heidän tilanteisiinsa eläytymistä ja heidän ongelmi-
ensa ratkaisemista. Jokainen kontakti tulee siis hoitaa hyvin ja asiakkaisiin kan-
nattaa pitää aktiivisesti yhteyttä. Palautteen pyytäminen asiakassuhteen päätty-
essä antaa välittäjälle tärkeää tietoa hänen onnistumisessaan työssään. On 
hyvä muistaa myös se fakta, että negatiivinenkin palaute on tärkeää, sillä sen 
avulla kiinteistönvälittäjä voi kehittää omaa työtään. Negatiiviseen palauttee-
seen nopea reagoiminen, yhteydenotto ja asian mahdollinen korjaaminen saat-
taa kääntää tilanteen positiiviseksi, tai ainakin välttää sen, etteivät huonot ko-
kemukset tai väärinkäsitykset leviä asiakkaan kautta muille aiheuttaen epäsuo-
tuisaa markkinointia kiinteistönvälittäjälle tai yritykselle. Positiivinen palaute taas 
kannustaa välittäjää jatkamaan hyvää työtään ja auttaa pitkäaikaisten asiakas-
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suhteiden luomisessa. Jokaiseen palautteeseen on siis hyvä vastata ja muuten-
kin asiakkaaseen kannattaa pitää yhteyttä myös kaupanteon jälkeen. Monet 
asiakkaat arvostavat sitä, että kiinteistönvälittäjä on heistä kiinnostunut ja kyse-
lee kuulumisia, vaikka hän onkin jo työtehtävänsä asiallisesti loppuun asti saat-
tanut. Tyytyväiset asiakkaat palaavat helposti saman kiinteistönvälittäjän luokse 
myöhemminkin. Lisäksi hyvät kokemukset ja tyytyväiset asiakkaat ovat juuri sitä 
parasta markkinointia, jota kiinteistönvälitysliike tai -välittäjä voi saada. 
Tehdyn tutkimuksen osalta voidaan todeta, että kiinteistönvälittäjän merkittävin 
tehtävä asiakasnäkökulmasta on ammattitaidon lisäksi aito kiinnostus sekä 
omaa työtä että asiakkaita kohtaan. Huonointa palautetta saivat välittäjät, jotka 
vaikuttivat itsekkäiltä tai välinpitämättömiltä, eivätkä joko kuunnelleet tai eläyty-
neet asiakkaidensa tilanteeseen tarpeeksi. Kiitosta puolestaan saivat persoo-
nalliset ja motivoituneet kiinteistönvälittäjät. Myynnillisesti onnistuessaan kiin-
teistönvälittäjien pitää keskittyä asiakkaiden tarvekartoitukseen ja oikeiden koh-
teiden löytämiseen ja niiden tehokkaaseen markkinoimiseen.  
Tämän tutkimuksen tarkoituksena ei ollut tuottaa yleistettävää tietoa vaan osoit-
taa, kuinka tärkeää perusteellinen tarvekartoitus ja asiakkaan oikeanlainen koh-
teleminen on. Kiinteistönvälittäjän ammattiosaamista voisi tarkentaa jatkotutki-
muksella, jossa haastateltaisiin laajempaa asiakaskuntaa sekä joukkoa kiinteis-
tönvälittäjiä. Tutkimuksella voitaisiin selkeämmin rajata niitä ehtoja, joita asiak-
kaat kiinteistönvälittäjältä odottavat. Tutkimuksella voisi selvittää myös sen, mil-
laisena nykypäivän ihmiset pitävät kiinteistönvälitysalaa ja kuinka paljon he ar-
vostavat kiinteistönvälitystyötä. Kiinteistönvälittäjien vastausten perusteella voisi 
puolestaan löytää ne kohdat, joihin alalla työskentelevät kaipaavat enemmän 
perehdytystä tai koulutusta. Lisäksi olisi mielenkiintoista huomata, kuinka paljon 
asiakkaiden kuva eroaa kiinteistönvälitysliikkeiden ja -välittäjien todellisesta 
maailmasta. 
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Haastattelupohja 
Kiinteistönvälittäjä: 
1. Millainen on asiakaskuntasi? 
2. Mistä löydät myytäviä kohteita/asiakkaita? 
3. Miten profiloit kohteen? 
4. Miten löydät sopivat ostajaehdokkaat asunnolle? 
5. Kuinka selvität ostajaehdokkaiden tarpeet? 
6. Mihin asioihin panostat myydessäsi asuntoa? 
 
Asiakkaat A, B, C: 
1. Nykytilanne. 
2. Millaista asuntoa haitte? 
3. Kuinka löysitte kiinteistönvälittäjän? 
4. Kuinka välittäjä toimi työssään? Saitteko yksilöllistä palvelua? 
5. Kuinka tärkeänä piditte välittäjän roolia asuntoa etsiessä/ 
asuntoesittelyssä/ ostopäätöstä tehdessä? 
6. Vaikuttiko välittäjä ostopäätöksen tekemiseen? 
7. Mitä olisitte toivoneet välittäjältä enemmän? 
8. Onko hän ollut teihin yhteydessä asuntokaupan jälkeen? 
9. Voisitteko kuvitella käyttävänne samaa välittäjää uudelleen? 
10. Suosittelisitteko välittäjää muille? 
 
